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A VERTISSEMENT 


Le titre a pu vous paraitre choquant... Comment se fa ire des amis 
constitue cependant la reference des relations humaines de 
qualite, necessairement sinceres et genereuses. 

Le bien-fonde et I'approche pratique de ce livre le placent parmi 
les dix best-sellers mondiaux en non-fiction de tous les temps. 

Les principes de Relations humaines proposes ici restent novateurs 
et sont universellement utiles. Aussi Dale Carnegie est-il considere 
comme le « Pere des Relations humaines ». Ses methodes , de plus 
en plus suivies en Europe et a travers le monde, s'averent 
merveilleusement d'actualite. 

Certains exemples du livre sont loin d'etre recents, mais leur 
saveur et I'enthousiasme de i'auteur mettent bien en valeur des 
moyens applicables tous les jours , dans la vie professionnelle, 
familiale et sociale. 

Plus de 150 000 person nes vivent chaque an nee I'Entramement 
Dale Carnegie ® a la Communication et au Leadership : ils 
progressent ainsi dans la confiance en soi, la parole en public et 
les relations humaines. 


Gerard WEYNE 


Initiateur en France et en Belgique des Entramements Dale 

Carnegie ® 
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PREFACE A LA NOUVELLE EDITION 


La premiere edition de Comment se faire des amis est parue en 
1936. Le tirage etait limite a cinq mille exemplaires. Dale Carnegie 
ne s'attendait pas a depasser ce chiffre, ses editeurs Simon et 
Schuster non plus. Ils furent stupefaits de voir ce livre obtenir un 
succes foudroyant. Les editions se succederent a un rythme 
accelere pour faire face a une demande sans cesse croissante. 
C'est ainsi que Com ment se faire des amis fait aujourd'hui partie 
des best-sellers mondiaux. Ce livre a su, en effet, toucher la corde 
sensible qui vibre en chacun de nous et repondre a un veritable 
besoin. Le succes de sa diffusion depuis cinquante ans temoigne 
de sa portee universelle. 

Dale Carnegie declarait qu'il etait plus facile de gagner un million 
de dollars que d'ajouter au langage des hommes un seul titre 
universellement connu. Comment se faire des amis est devenu un 
tel titre, cite, paraphrase, enseigne, utilise dans quantite de 
contextes differents allant du roman a la caricature politique. 
L'ouvrage lui-meme a ete traduit dans presque toutes les langues. 
Chaque generation le redecouvre et en tire parti. 

Mais alors, pourquoi modifier un livre qui a toujours un tel impact? 
Dale Carnegie, tout au long de sa vie, n'a cesse de corriger son 
oeuvre. Comment se faire des amis est avant tout un manuel 
destine a ceux qui suivent son « Entrainement a la Communication 
et au Leadership ». Jusqu'a sa mort en 1955, Dale Carnegie a 
periodiquement modifie son enseignement. Et depuis, chaque 
annee, les techniques de I'Entrainement Dale Carnegie continuent 
a etre perfectionnees. Dale Carnegie a egalement remis a jour 
plusieurs fois Comment parler en public. S'il avait vecu plus 
longtemps, il aurait, sans doute, lui-meme revise Comment se 
faire des amis. 
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Les lecteurs d'aujourd'hui ignorent le nom d'un grand nombre de 
personnalites citees dans le livre d'origine, celebres a I'epoque de 
la premiere publication. 

Traduit en trente-sept langues, ce livre a aide plus de quarante 
millions de lecteurs a atteindre ces objectifs 

Cette nouvelle edition a pour ambition de rajeunir certains 
exemples sans en modifier I'esprit. 

Dale Carnegie ecrivait comme il parlait en public:sur le ton de la 
conversation et avec beaucoup de fougue. Ainsi, sa voix se fait 
entendre, dans ce livre et dans le reste de son oeuvre, avec 
toujours autant de force. Des millions de lecteurs et de 
participants a I'Entrainement Carnegie, en nombre croissant 
chaque annee dans le monde entier, ameliorent leur qualite de vie 
en appliquant les principes de Com ment se faire des amis. A tous, 
nous offrons cette nouvelle edition, comme un outil pratique et 
d'actualite. 


DOROTHY CARNEGIE 
(Mme Dale Carnegie) 
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POURQUOI ET COMMENT J'AI ECRIT CE LIVRE 


Aux Etats-Unis, au cours des trente-cinq dernieres annees, les 
editeurs ont imprime plus de deux cent mille ouvrages. La plupart 
etaient mortellement ennuyeux et n'etaient pas rentables. Le 
directeur d'une des plus importantes maisons d'edition au monde 
m'a confie recemment que, malgre son experience, elle etait 
deficitaire sur les sept huitiemes de ses publications. 

Dans ces conditions, comment ai-je pu avoir I'audace d'ecrire 
encore un livre? Et comment puis- je esperer que vous vous 
donnerez la peine de le lire? Je vais m'efforcer de repondre a ces 
deux questions. 

Depuis 1912, je dirige a New York des seminaires destines a 
completer la formation pratique des industriels, fonctionnaires, 
membres de professions liberales, directeurs, ingenieurs et cadres 
d'entre prises... Au debut, je me bornais a enseigner I'eloquence, 
ou plutot I'art de s'exprimer avec plus de clarte, plus de puissance, 
plus d'aisance, aussi bien dans les entretiens ou reunions que dans 
les discours en public. 

Cependant, a mesure que les saisons passaient, je comprenais 
que, si les participants a mes stages avaient grand besoin de 
connaitre les lois de la parole en public, il leur manquait une 
science infiniment plus precieuse : cette « psychologie pratique », 
cet art de rendre agreables, harmonieux et constructifs, leurs 
rapports professionnels ou personnels avec leurs semblables. 

D'ailleurs, j'avais moi-meme grand besoin de I'apprendre. Quand 
je repense a ces annees, je suis effare de constater a quel point je 
manquais souvent de finesse et de tact. Si seulement quelqu'un 
m'avait alors mis entre les mains un ouvrage comme celui- ci!... 
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En effet, le pouvoir d'influencer ses semblables est indispensable a 
tout homme qui vit en societe, quelle que soit sa profession. Le 
comptable, I'architecte, le medecin ou I'ingenieur ne sauraient pas 
plus s'en passer que le vendeur, le cadre ou le directeur. Les 
etudes et les recherches, effectuees il y a quelques annees a la 
demande de la Fondation Carnegie, ont revele un fait 
extremement important: meme dans les professions scientifiques 
comme celle d'ingenieur, la reussite est due pour 15 % environ 
aux connaissances techniques et pour 85 % a la personnalite, a 
I'habilete dans les rapports humains, a la faculte de susciter 
I'enthousiasme chez les autres. 

Pendant de longues annees, j'ai dirige des cours pour I'Association 
des Ingenieurs, a New York et a Philadelphie. 1 500 ingenieurs 
environ se sont adresses a moi. Pourquoi? Parce qu'ils ont 
compris, apres des annees d'experience et d'observation, que les 
belles situations ne sont pas necessairement confiees a ceux qui 
connaissent le mieux leur speciality. Les hommes n'ayant que leur 
science technique abondent sur le marche. Mais celui qui possede 
la connaissance de son metier, plus le pouvoir d'influencer ses 
collaborateurs, s'eleve vers le succes. 

Au temps de son activite la plus feconde, John D. Rockefeller 
confia a un ami: «Ceux qui savent influencer les hommes 
possedent une qualite que je suis dispose a retribuer davantage 
que n'importe quelle valeur sous le soleil. 

Vous seriez tentes de penser que tous les colleges s'efforcent de 
developper par leur enseignement la faculte la plus precieuse qui 
soit au monde? Eh bien ! s'il se trouve un cours pratique et sense 
de ce genre dans une seule universite, il a, jusqu'a ce jour, 
echappe a mes investigations. 
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L'universite de Chicago et I'Association Y.M.C.A. ont realise une 
enquete dans tout le pays pour determiner en quoi les adultes 
desirent reellement progresser. 

Cette enquete a dure deux ans et s'est terminee dans le 
Connecticut, a Meriden. Chaque habitant de cette ville fut prie de 
repondre a une liste de cinquante-six questions « Quelle est votre 
profession ?... votre formation ?... Comment occupez-vous vos 
loisirs ?... Quels sont vos revenus ?... Vos distractions favorites 
?... Vos ambitions ?... Vos soucis ?... Quels sont les sujets dont 
I'etude vous passionne le plus ?... » Et ainsi de suite. L'enquete 
revela que la sante est la preoccupation dominante des hommes. 
Ce qui, ensuite, les interesse le plus, ce sont leurs rap ports avec 
les autres: la maniere de les comprendre et de s'entendre avec 
eux, de gagner leur sympathie, de les influencer. 

Le comite charge de l'enquete decida d'instituer pour les adultes 
de Meriden un cours destine a enseigner la science desiree. Dans 
ce but, il commenga par chercher un manuel de psychologie 
pratique... et n'en trouva pas un seul. II consulta alors le 
professeur Harry A. Overstreet, une des autorites les plus 
competentes en matiere de formation. Son livre, L'Art d'influencer 
la conduite humaine, pourrait-il convenir? « Non, repondit-il. Je 
sais ce que vous voulez : mon etude s'en rapproche peut-etre plus 
que toute autre, mais ce qu'il vous faudrait reellement n'a jamais 
ete ecrit. » 

Je sais par experience que la declaration du professeur Overstreet 
est exacte. N'ai-je pas moi-meme longuement et vainement 
reclame un tel livre, une sorte de guide pratique, rationnel, 
aisement et immediatement applicable? 

Puisqu'il n'existait pas, je I'ai ecrit moi-meme pour faciliter la 
formation des participants a mes stages. Le voici. J'espere qu'il 
vous plaira. 
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Pour me documenter, outre mon experience personnels, j'ai lu 
tout ce que j'ai pu trouver sur le sujet, articles de journaux ou de 
magazines, oeuvres des philosophes classiques et des 
psychologues modernes... J'ai engage un collaborateur que j'ai 
specialement charge de rechercher dans les biblio theques tout ce 
que j'aurais pu omettre, ouvrages de psychologie, innombrables 
articles de journaux, bio graphies de grands hommes de toutes les 
epoques... 

J'ai personnellement interviewe une foule de personnalites : les 
inventeurs Marconi et Edison, les dirigeants politiques Franklin D. 
Roosevelt et James Farley, le grand homme d'affaires Owen D. 
Young, I'explorateur Martin Johnson, les vedettes de cinema Clark 
Gable, Mary Pickford... et je me suis efforce de decouvrir les 
methodes qu'ils employaient dans leurs relations avec leurs 
semblables. 

J'ai condense cette masse d'elements en une courte conference, 
intitulee: (« Comment se faire des amis et les influencer. » Je dis 
« courte ». Elle etait courte... au debut. Mais elle s'est allongee au 
point de durer une heure et demie, et, depuis des annees, je la 
donne aux participants a I'EntraTnement Dale Carnegie a la 
Communication et au Leadership. 

Apres la conference, j'engage mes auditeurs a appliquer les 
principes que je viens d'exposer, et a venir ensuite relater les 
resultats obtenus. Quelle experience passionnante! Tous ces gens 
si desireux de se perfectionner sont enchantes a I'idee de travailler 
dans le laboratoire meme de la vie, le seul qui n'ait jamais existe 
pour I'etude des comportements. 

Mon livre n'a pas ete « ecrit » dans le sens habituel du mot. II a 
evolue comme un enfant. II s'est forme, developpe, il a pris de 
I'ampleur et de la force dans ce laboratoire, nourri de I'experience 
de milliers de personnes. 
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J'ai alors redige quelques principes dont la liste tenait aisement sur 
une carte grande comme la main. La saison suivante, la liste 
s'etait allongee, puis elle se transforma en une serie de brochures. 
Chacune d'elles grandit a son tour. Et aujourd'hui, apres quinze 
annees d'experiences et de recherches, je vous apporte ce livre. 

Les principes enonces ici ne sont pas simple ment des theories, 
des suppositions. Ils produisent des resultats immediats, presque 
magiques. Aussi incroyable que cela puisse paraTtre, j'ai vu de 
nombreuses existences transformees par leur appli cation. 

En void un exemple. L'annee derniere, le patron d'une entreprise 
de 314 personnes participait a notre Entrainement. II avait 
toujours mene ses employes a la baguette, les critiquant et les 
reprimandant. Les paroles d'encouragement et de reconnaissance 
lui etaient etrangeres. Apres avoir etudie les principes exposes 
dans ce livre, cet homme modifia radicalement sa fagon d'agir. 
Aujourd'hui, son personnel est impregne d'un nouvel esprit de 
loyaute, d'enthousiasme et de cooperation. 314 ennemis ont ete 
transformes en 314 amis. Devant le groupe de participants, il a 
declare fierement: «Autrefois, quand je passais dans mes 
magasins, presque personne ne me saluait. Certains employes 
detournaient la tete en me voyant approcher. Maintenant, tous 
m'apprecient, jusqu'au portier qui me demande de mes nouvelles. 

Grace aux principes enseignes ici, d'innombrables commerciaux 
ont pu augmenter leur chiffre d'affaires. Beaucoup ont decroche de 
nouveaux clients, jusqu'alors sollicites en vain. Des directeurs ont 
gagne en prestige, en autorite, en rayonnement. Un cadre me 
confiait, la semaine derniere, que la promotion rapide qui lui avait 
ete accordee etait principalement due a I'application de nos 
principes. Un autre directeur, de la Compagnie du Gaz de 
Philadelphie, allait etre congedie a cause de son caractere agressif, 
de sa difficulty a travailler en equipe. Grace a notre Entrainement, 
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il put non seulement eviter le renvoi, mais meme ameliorer sa 
situation. 

Lors de soirees organisees par d'anciens participants, nombre 
d'hommes et de femmes m'ont confie que leur foyer etait 
beaucoup plus heureux depuis que leur conjoint avait suivi 
I'EntraTnement Carnegie. Certains, particulierement 
enthousiasmes, m'ont meme appele chez moi le dimanche, pour 
m'en faire part! 

Une fois, tenement interesse par une de nos seances, I'un d'eux 
est reste dans la salle a discuter jusqu'a une heure avancee de la 
nuit avec d'autres participants. A trois heures du matin, ils 
rentrerent tous se coucher. Mais lui ne put dormir; il etait 
bouleverse par la prise de conscience de ses erreurs, transports 
par la vision des possibilites de succes qui s'ouvraient devant lui... 

Qui etait cet homme? Un naif, un ignorant, pret a gober la 
premiere theorie nouvelle qu'on lui presentait? Loin de la : c'etait 
le proprietaire d'une galerie d'art, un homme averti, cultive, tres 
mondain parlait couramment trois langues et avait mene a bien 
des etudes dans deux universites etrangeres. 

Je regus un jour une lettre d'un Allemand de la vieille ecole, un 
aristocrate dont les aieux avaient pendant plusieurs generations 
servi comme officiers sous les Hohenzollern. Son message 
decrivait I'appli cation des principes exposes ici, et temoignait avec 
passion de cette decouverte. 

Un autre de nos participants, vieux New-yorkais, diplome de 
Harvard, riche, fort connu dans la societe, et proprietaire d'une 
grosse manufacture de tapis, declara: « J'ai mieux appris a 
influencer les hommes en douze semaines d'Entrainement 
Carnegie qu'en quatre annees d'etudes universitaires. » Absurde ? 
Ridicule ? Fantastique ? Vous etes libre de qualifier cette 
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declaration comme il vous plaira. Quant a moi, je me borne a 
rapporter sans commentaires ces paroles, prononcees par un 
homme pondere, au jugement lucide, lors du discours qu'il adressa 
aux six cents membres du Yale Club de New York, le jeudi 23 
fevrier 1933: 

« Compares a ce que nous devrions etre, disait le celebre 
professeur William James, de Harvard, nous ne sommes qu'a demi 
eveilles. Nous n'utilisons qu'une faible partie de nos ressources 
mentales ou physiques. L'homme vit bien en dega de ses limites. II 
possede des pouvoirs de toutes sortes dont il ne tire generalement 
aucun parti. » 

Le seul but de ce livre est de vous aider a mettre en lumiere, a 
developper et a tirer le maximum de certaines puissances qui 
sommeillent en vous. 

« Former un homme, disait John G. Hibben, ancien president de 
I'universite de Princeton, c'est le mettre en etat de faire face a 
toutes les situations. » 

Si, apres avoir lu les trois premiers chapitres de ce livre, vous ne 
vous sentez pas mieux arme pour faire lace aux « situations de la 
vie », alors j'admettrai que mon ouvrage est, en ce qui vous 
concerne, un echec. Car, a dit un autre savant, Herbert Spencer ; 
le grand but de la formation n'est pas le savoir, mals I'action. 

Et ceci est un livre d ’action. Alors passons a Taction 
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HUIT CONSEILS QUI VOUS PERMETTRONT 
DE TIRER DE CE LIVRE LE BIENFAIT MAXIMUM 


I. Pour tirer de ce livre le bienfait maximum, il faut une qualite 
essentielle, plus importante que tous les principes. Sans cette 
disposition fondamentale, les meilleurs preceptes ne vous 
serviraient a rien. Mais, si vous la possedez, vous accomplirez des 
merveilles sans avoir besoin de lire ces suggestions. 

Quelle est done cette condition magique? Tout simplement ceci : le 
desir profond et irresistible de vous perfectionner, la volonte 
d'apprendre a mieux vous entendre avec votre entourage. 

Comment pouvez-vous developper ce desir? En gardant 
constamment presente a resprit I'importance qu'ont pour vous les 
principes recommandes ici. Representez-vous la vie plus heureuse 
que vous menerez en les appliquant. Repetez-vous inlassable 
ment: « Mon bonheur, mon succes, ma reputation dependent en 
grande partie du talent que je saurai deployer dans les rapports 
avec mes semblables. » 


II. — Commencez par lire rapidement chaque chapitre pour en 
prendre une vue d'ensemble. Vous serez peut-etre tente de courir 
au suivant. Ne le faites pas, a moins que vous ne lisiez simplement 
pour vous distraire. Mais, si vous tenez reellement a savoir agir 
efficacement avec vos semblables, a vous attacher sympathies et 
concours, alors revenez en a et relisez le chapitre soigneusement. 
C'est ainsi que vous epargnerez du temps et, en fin de compte, 
que vous obtiendrez des resultats. 
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III. — Interrompez-vous frequemment pour reflechir a ce que vous 
venez de lire. Demandez-vous precisement quand et comment 
vous pourrez appliquer telle ou telle suggestion. 


IV. Cochez ou soulignez les conseils que vous comptez utiliser. Un 
livre jalonne de marques et denotations se revise beaucoup plus 
facilement et plus rapidement. 


V. — Je connais une femme qui est, depuis quinze ans, directrice 
d'une grande compagnie d'assurances, Chaque mois, elle lit toutes 
les polices emises par sa compagnie. Parfaitement ! El le relit les 
memes formules, mois apres mois, annee apres annee. Pourquoi ? 
Parce que I'experience lui a appris que c'est pour el le le seul 
moyen d'en garder les clauses toujours claires dans sa memoire. 


Personnellement, j'ai autrefois passe deux ans a ecrire un livre sur 
I'eloquence. Et, pourtant, il faut encore que je le parcoure de 
temps en temps pour me rememorer ce que j'ai ecrit. La rapidite 
avec laquelle nous oublions est etonnante. 

Done, si vous voulez tirer de ce livre un bienfait reel et durable, ne 
croyez pas qu'il vous suffira de le par courir une seule fois. Apres 
I'avoir etudie attentive ment, passez quelques heures chaque mois 
a le reviser. Gardez-ie en permanence a portee de la main. 
Ouvrez-le frequemment. Impregnez votre esprit des possibilites de 
perfectionnement qui s'offrent encore a vous. Rappelez-vous que 
c'est seulement en gardant presents a I'esprit ces principes que 
vous parviendrez a les appliquer automatiquement et sans effort, 
a en f aire votre seconde nature. C'est le seul moyen d'y parvenir. 
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VI. — Bernard Shaw nous dit qu'enseigner ne suffit pas a inculquer 
une science. La pratique est necessaire. Shaw a raison. Pour 
apprendre, il faut une attitude active et non passive. C'est en nous 
exergant que nous nous perfectionnons. Pour assimiler ces 
principes, mettez-ies en action, appliquez-les chaque fais que 
/'occasion s'en presente. Sinon, vous les oublierez rapidement. 
Seule la science mise en action demeure en nous. 

Peut-etre trouverez-vous parfois malaise de suivre ces conseils. 
Cela, je le sais, car il ne m'est pas toujours facile de faire ce que 
j'ai moi-meme preconise. Par exemple, quand vous etes irrite, il 
est plus tentant de critiquer et condamner que d'essayer de vous 
mettre a la place d'autrui. II est plus simple de voir un defaut que 
de chercher a decouvrir une qualite. II est plus naturel de parler 
des sujets qui nous pre occupent que de ceux qui interessent notre 
interlocuteur. Et ainsi de suite. C'est pourquoi il faut bien realiser, 
en lisant cet ouvrage, que vous ne cherchez pas seulement a 
acquerir des connaissances. Vous essayez de prendre des 
habitudes nouvelles. Vous preparez une nouvelle regie de vie. Cela 
exige du temps, de la perseverance, une application quotidienne. 

Done > consultez souvent ces pages. Que ce livre soit votre manuel, 
votre guide dans vos rapports interpersonnels. Et, lorsque vous 
vous trouverez en face d'un probleme particulier tel que, par 
exemple, corriger un enfant, faire partager votre opinion a votre 
conjoint, votre collaborateur, votre superieur, ou satisfaire un 
client irrite, reflechissez un moment avant de vous elancer pour 
faire le geste naturel. Resistez a votre premiere impulsion. En 
general, elle est nefaste. Consultez plutot ce livre, relisez les 
paragraphes que vous avez soullgnes. Appliquez les methodes 
indiquees et vous constaterez les prodiges qu'elles accompliront 
pour vous. 
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VII. — Offrez a votre conjoint, a votre enfant, a un collegue une 
prime de cinq francs, par exemple, chaque fois qu'ils vous 
prendront a enfreindre tel ou tel precepte. Que cette etude 
devienne pour vous un jeu amusant et passionnant. 


VIII. — Le president d'une grande banque de Wall Street, 
participant a un de nos stages, nous a decrit son propre systeme 
de perfectionnement. C'est lui- meme qui I'a imagine: il est 
remarquablement efficace. Cet homme nous expliqua qu'il devait 
pour une grande part sa reussite a I'application reguliere de sa 
methode: « Depuis des annees, je tiens un agenda ou j'indique 
tous mes rendez-vous de la journee. Ma famille ne prend jamais 
d'engagement pour moi le samedi soir, car c'est le moment 
consacre a la revision de la semaine, a Texamen de conscience". 
Apres diner, je me retire dans mon bureau, j'ouvre mon carnet, et 
je medite sur les entretiens, discussions, conferences ou 
demarches de la semaine ecoulee. Je m'interroge 

« Quelle faute ai-je commise cette fois-la? » 

«Et ici, en quoi ai-je bien agi ? N'aurais-je pas pu faire mieux 
encore ? Comment? 

Quel enseignement puis-je tirer de cet incident?» 

«II arrive souvent que cette revision me rende tres malheureux ; 
je suis parfois stupefait de mes propres gaffes. Cependant, a 
mesure que j'avance en age, ces fautes se font de moins en moins 
frequentes. Et, meme, j'ai parfois envie de me donner une petite 
tape de satisfaction sur I'epaule. Ce systeme d'ana lyse et de 
reforme personnelles a fait plus pour moi que tout ce que j'ai pu 
tenter d'autre. » 
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«Grace a lui, mon jugement est devenu plus sur et plus lucide mes 
decisions plus justes. Cette approche m'a enormement aide dans 
mes relations avec les autres. Je la recommande vivement. » 


Vous pouvez employer une methode similaire pour controler votre 
application des principes de ce livre. Si vous decidez de le faire, 
deux choses se produiront: 


- vous entreprendrez une etude a la fois passionnante et d'une 
incomparable valeur de formation; 

- vous constaterez bientot que votre faculte d apprecie et 
d'influencer les autres grandit et se developpe comme un laurier. 


EN RESUME 


Pourtirer le maximum de ce livre, il faut: 


I. Avoir I'ardent desir d'apprendre et d'appliquer les principes qui 
regissent les rapports entre les etres humains. 


II. Lire deux fois chaque chapitre avant de passer au suivant. 


III. Interrompre frequemment votre lecture pour vous interroger 
sur vos possibilites personnels duplication de chaque principe. 


IV. Souligner les idees importantes. 
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V. Revoir le livre tous les mois. 


VI. Mettre ces principes en pratique chaque fois que I'occasion s'en 
presente. Faire de ce livre le guide qui vous aidera a surmonter les 
difficultes quotidiennes. 


VII. Transformer cette etude en un jeu amusant:offrez a vos amis 
un gage chaque fois qu'ils vous sur prendront a enfreindre tel ou 
tel principe. 


VIII. Controler chaque semaine les progres que vous faites. Vous 
demander quelles fautes vous avez commises, quels progres vous 
avez accomplis, quelles legons vous avez tirees. 


21 


PREMIERE PARTIE 


TROISTECHNIQUES 
FONDAMENTALES 
POUR INFLUENCER LES AUTRES 


CHAPITRE 1 


SI VOUS VOULEZ RECOLTER DU MIEL, NE BOUSCULEZ PAS 
LA RUCHE 


Le 7 mai 1931, la ville de New York assista a une sensationnelle 
chasse a I'homme. Apres des semaines de recherches, «Two-Gun» 
Crowley, I'homme aux deux revolvers, I'assassin, le gangster qui 
ne fumait ni ne buvait, fut traque dans I'appartement de sa belle, 
dans West End Avenue. 

Cent cinquante policiers I'assiegerent dans sa cachette, au dernier 
etage de I'immeuble. Pergant des trous dans le toit, ils essayerent 
de le faire sortir au moyen de gaz lacrymogenes. Puis ils 
braquerent leurs fusils sur les immeubles environnants et, pendant 
plus d'une heure, ce quartier elegant de New York retentit du 
claquement des coups de feu. Protege par un gros fauteuil 
rembourre, Crowley tirait sans relache sur la police. Dix mille 
personnes observaient, surexcitees, la bataille. On n'avait jamais 
rien vu de semblable dans les rues de New York. 

Apres I'avoir capture, le chef de la police, Mulrooney, declara: 
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«Cet homme est un des criminels les plus dangereux que j'ai 
connus. II tue pour rien. » 

Mais lui, Crowley, comment se considerait-il ? Tandis que la 
fusillade faisait rage autour de lui, il ecrivait une lettre destinee a 
ceux qui trouveraient son cadavre. Le sang ruisselant de ses 
blessures faisait une trainee rouge sur le papier. Dans cette lettre, 
il disait: «Sous ma veste bat un coeur las, mais bon, et qui ne 
ferait de mal a personne. » 

Peu de temps avant ces evenements, Crowley se trouvait a la 
campagne, pres de Long Island. Tout a coup, un agent de police 
s'approcha de sa voiture arretee et dit: « Montrez-moi votre 
permis. » 

Sans articuler un mot, Crowley sortit son revolver et transperga le 
malheureux d'une grele de balles. Puis il sauta de son siege, saisit 
I'arme du policier et tira encore une autre balle sur son corps 
inerte. Tel etait I'assassin qui declarait: « Sous ma veste bat un 
coeur las, mais bon, et qui ne ferait de mal a personne. » 

Crowley fut condamne a la chaise electrique. Quand il arriva a la 
chambre d'execution, a la prison de Sing Sing, vous pensez peut- 
etre qu'il dit: «Voila ma punition pour avoir tue. » Non, il 
s'exclama: 

«Voila ma punition pour avoir voulu me defendre.» La morale de 
cette histoire, c'est que «Two-Gun»ne se jugeait nullement 
coupable. 

Est-ce la une attitude extraordinaire chez un criminel ? Si tel est 
votre avis, ecoutez ceci 

«J'ai passe les meilleures annees de ma vie a donner du plaisir 
et de I'amusement aux gens, et quelle a ete ma recompense? Des 
insultes et la vie d'un homme traque! 
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C'est Al Capone qui parle ainsi. Parfaitement L'ancien ennemi 
public numero un, le plus sinistre chef de bande qui ait jamais 
terrifie Chicago, ne se condamne pas. II se considere reellement 
comme un bienfaiteur public, un bienfaiteur incompris, traite avec 
ingratitude. 

C'est ce que disait aussi Dutch Schultz avant de s'ecrouler sous les 
balles des gangsters de Newark. Dutch Schultz, I'un des bandits 
les plus notoires de New York, declara, au cours d'une entrevue 
avec un journaliste, qu'il etait un bienfaiteur public. Et il le croyait. 
J'ai quelques lettres fort interessantes de M. Lawes, directeur du 
fameux penitencier de Sing Sing. II assure que peu de criminels, a 
Sing Sing, se considerent comme des malfaiteurs. Ils se jugent 
tout aussi normaux que les autres hommes. Ils rai sonnent, ils 
expliquent. Ils vous diront pourquoi ils ont ete obliges de forcer un 
coffre-fort ou de presser la detente. Par un raisonnement logique 
ou fallacieux, la plupart s'efforcent de justifier, meme a leurs 
propres yeux, leurs actes antisociaux, et declarent en consequence 
que leur emprisonnement est absolu ment inique. 

Si AI Capone, « Two-Gun » Crowley, Dutch Schultz et tous les 
malfrats sous les verrous se considerent tres souvent comme 
innocents, que pensent alors d'eux-memes les gens que nous 
rencontrons chaque jour, vous et moi? 

John Wanamaker, proprietaire des grands magasins qui portent 
son nom, dit un jour: «Depuis trente ans, j'ai compris que la 
critique est inutile. J'ai bien assez de mal a corriger mes propres 
defauts sans me tourmenter parce que les hommes sont imparfaits 
et parce que Dieu n'a pas juge bon de distribuer egalement a tous 
les dons de I'intelligence. 

Wanamaker en avait pris conscience tres tot. Pour moi, j'ai lutte 
pendant un tiers de siecle avant d'apercevoir la premiere lueur de 
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cette verite : quatre- vingt dix-neuf fois sur cent, I'etre humain se 
juge innocent, quelle que soit I'enormite de sa faute. 

La critique est vaine parce qu'elle met I'individu sur la defensive et 
le pousse a se justifier. La critique est dangereuse parce qu'elle 
blesse I'amour-propre et qu'elle provoque la rancune. 

Les experiences de B.E Skinner, psychologue de reputation 
internationale, ont demontre que I'animal dont on recompensait la 
bonne conduite apprenait beaucoup plus rapidement et retenait 
mieux que I'animal puni pour son mauvais comportement. Des 
etudes plus recentes ont montre qu'il en allait de meme pour I'etre 
humain car, en critiquant, nous n'obtenons pas de changement 
durable. Nous nous attirons, au contraire, rancune et amertume. 

Un autre psychologue celebre, Hans Seyle, dit: 

«Autant nous sommes avides d'approbation, autant nous 
redoutons le blame» 

La critique provoque la rancune et peut, de ce fait, decourager 
serieusement employes, amis, entourage familial, sans pour 
autant redresser la situation. 

George B. Johnston, d'Enid, Oklahoma, charge de la securite dans 
une entreprise de mecanique, doit veiller a ce que les employes 
portent un casque de protection. Autrefois, lorsqu'il rencontrait des 
ouvriers nu-tete, il leur ordonnait de se plier au reglement sur un 
ton qui n'admettait pas la replique. On s'executait a contrecoeur 
et, des qu'il avait le dos tourne, on retirait son casque. II decide 
done de changer sa fagon de faire. Lorsque I'occasion se 
represente, il demande si le casque n'est pas de la bonne taille... II 
rappelle alors sur un ton volontaire ment aimable que le casque 
est congu pour eviter les accidents, et suggere de toujours le 
porter pendant le travail. Depuis, e'est sans rechigner que les 
ouvriers se conforment au reglement. 
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L'histoire est truffee d'exemples illustrant I'inanite de la critique. 
Ainsi, voyez le scandale du petrole a Teapot Dome. Pendant 
plusieurs annees, les journaux fremirent d'indignation. Jamais de 
memoire d'homme, on n'avait vu pareille chose en Amerique. Voici 
les faits : Albert Fali, ministre de I'lnterieur sous le gouvernement 
du president Harding, fut charge de louer les terrains petroliferes 
du gouvernement a Elk Hill et a Teapot Dome, terrains destines 
ulterieurement a I'usage de la marine. Au lieu de proceder par voie 
d'adjudication, Fali remit directe ment I'opulent contrat a son ami 
Edward Doheny. Et que fit a son tour Doheny ? II donna au 
ministre Fall ce qu'il lui plut d'appeler «un pret» de cent mille 
dollars. Ensuite, Fail expedia un detachement de soldats 
americains dans cette region petrolifere pour en chasser les 
concurrents dont les puits adjacents tiraient le petrole des 
reserves de Elk Hill. Ces concurrents, expulses a la pointe des 
balonnettes, se ruerent devant les tribunaux et '<firent eclater le 
scandale de Teapot Dome ». Le scandale ainsi revele ruina 
I'administration de Harding, ecoeura une nation entiere, faillit 
briser le parti republicain et amena Albert B. Fali derriere les 
barreaux d'une prison. 

Fail fut condamne severement. Montra-t-il du repentir? Nullement 
! Quelques annees plus tard, Herbert Hoover insinuait, dans un 
discours, que la mort du president Harding etait due a I'angoisse 
et au tourment qu'il avait soufferts a cause de la trahi son d'un 
ami. Quand Mme Fall entendit cela, el le bondit d'indignation, 
pleura, se tordit les mains, maudit la destinee et cria: « Quoi ! 
Harding trahi par Fall? Non! Non! Mon mari n'a jamais trahi 
personne. Cette maison toute pleine d'or ne suffirait pas a le 
tenter! C'est lui qu'on a trahi et mis au pilori! » 

Vous voyez ! Voila une manifestation typique de la nature 
humaine: le coupable qui blame tout le monde, sauf lui-meme. 
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Mais nous sommes tous ainsi faits. Aussi, lorsque demain nous 
serons tentes de critiquer quelqu'un, rappelons-nous Al Capone, 
«Two-Gun» Crowley et Albert Fail. Sachons bien que la critique est 
comme le pigeon voyageur: elle revient toujours a son point de 
depart. Disons-nous que la personne que nous desirons blamer et 
corriger fera tout pour se justifier et nous condamnera en retour. 
Ou bien, comme tant d'autres, el le s'exclamera: «Je ne vois pas 
comment j'aurais pu agir autrement» 

Le samedi matin 15 avril 1865, Abraham Lincoln agonisait dans 
une chambre d'hotel juste en face du theatre Ford ou Booth, un 
exalte politique, I'avait abattu d'une balle de revolver. Le long 
corps de Lincoln reposait en travers du lit trop court. Une 
reproduction du tableau de Rosa Bonheur, La Foire aux chevaux, 
etait suspendue au mur, et un manchon a gaz eclairait 
lugubrement la scene de sa lueur jaune. 

Tandis que Lincoln achevait de mourir, Stanton, le ministre de la 
Guerre, qui etait present, dit: « Voila le plus parfait meneur 
d'hommes que le monde ait jamais connu. 

Quel fut le secret de Lincoln? Comment s'y prenait-il pour avoir 
une telle emprise sur les etres ? Pendant dix ans, j'ai etudie la vie 
d'Abraham Lincoln, j'ai passe trois ans a ecrire un livre intitule 
Lincoln I'inconnu. Je crois avoir fait de sa personnalite, de sa vie 
intime, une etude aussi detaillee et complete qu'il etait 
humainement possible de le faire. J'ai specialement analyse les 
methodes qu'il appliquait dans ses rapports avec ses semblables. 
Aimait-il critiquer? Oh ! Oui. Au temps de sa jeunesse, quand il 
habitait Pigeon Creek Valley, dans I'Etat d'Indiana, il allait jusqu'a 
ecrire des epigrammes, des lettres, dans lesquelles il ridiculisait 
certaines personnes, et qu'il laissait tomber sur les routes, 
esperant que les interesses les trouveraient. L'une de ces lettres 
suscita des rancunes qui durerent toute une vie. 
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Et meme, devenu plus tard avoue a Springfield, dans I'lllinois, il 
provoquait ses adversaires dans des lettres ouvertes aux journaux. 
Un jour vint ou la mesure fut comble... 

En 1842, il s'attaqua a un politicien irlandais vaniteux et batailleur, 
du nom de James Shields. II le ridiculisa outrageusement dans le 
Springfield Journal. Un rire immense secoua la ville. Shields, fier et 
susceptible, bondit sous I'outrage. II decouvrit I'auteur de la lettre, 
sauta sur son cheval, trouva Lincoln et le provoqua en duel. 

Lincoln ne voulait pas se battre: 

II etait oppose au duel, mais il ne pouvait I'eviter et sauver son 
honneur. On lui laissa le choix des armes. Comme il avait de longs 
bras, il se decida pour I'epee de cavalerie et prit des legons 
d'escrime. Au jour dit, les deux adversaires se rencontrerent sur 
les bords du Mississippi, prets a se battre jusqu'a la mort. 
Heureusement, a la derniere minute, les temoins inter vinrent et 
arreterent le duel. 

Ce fut I'incident le plus tragique de la vie privee de Lincoln. II en 
tira une precieuse legon sur la maniere de traiter ses semblables. 
Jamais plus il n'ecrivit une lettre d'insultes ou de sarcasmes. A 
partir de ce moment, il se garda de critiquer les autres. 

Pendant la guerre de Secession, Lincoln dut, a maintes reprises, 
changer les generaux qui etaient a la tete de I'armee du Potomac ; 
a tour de role, ils commettaient de funestes erreurs et plongeaient 
Lin- coin dans le desespoir. La moitie du pays maudissait 
ferocement ces generaux incapables. Cependant, Lincoln, «sans 
malice aucune et charitable envers tous », restait modere dans ses 
propos. Une de ses citations preferees etait celle-ci : « Ne juge 
point si tu ne veux point etre juge. » 
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Et lorsque Mrs Lincoln ou d'autres blamaient severement les 
Sudistes, Lincoln repondait : « Ne les condamnez point; dans les 
memes circonstances, nous aurions agi exactement comme eux. » 

Cependant, si jamais homme eut lieu de critiquer, ce fut bien 
Lincoln. Lisez plutot ceci: 

La bataille de Gettysburg se poursuivit pendant les trois premiers 
jours de juillet 1863. Dans la nuit du 4, le general Lee ordonna la 
retraite vers le sud, tan dis que des pluies torrentielles noyaient le 
pays. Quand Lee atteignit le Potomac a la tete de son armee 
vaincue, il fut arrete par le fleuve grossi et infranchissable. 

Derriere lui, se trouvait I'armee victorieuse des Nordistes. II se 
trouvait pris dans un piege. La fuite etait impossible. Lincoln 
comprit cela; il apergut cette chance unique, cette aubaine 
inesperee : la possibility de capturer Lee immediate ment et de 
mettre un terme aux hostilites. Alors, plein d'un immense espoir, il 
telegraphia au general Meade d'attaquer sur I'heure sans reunir le 
Conseil de guerre. De plus il envoya un messager pour confirmer 
son ordre. 

Et que fit le general Meade? II fit exactement le contraire de ce 
qu'on lui demandait. II reunit un Conseil de guerre malgre la 
defense de Lincoln. II hesita, tergiversa. II refusa finalement 
d'attaquer Lee. Pendant ce temps, les eaux se retirerent et Lee put 
s'echapper avec ses hommes au-dela du Potomac. 

Lincoln etait furieux. « Grands dieux! Nous les tenions ; nous 
n'avions qu'a etendre la main pour les cueillir et pourtant, malgre 
mes ordres pressants, notre armee n'a rien fait. Dans des 
circonstances pareilles, n'importe quel general aurait pu vaincre 
Lee. Moi-meme, si j'avais ete la-bas, j'aurais pu le battre ! » 
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Plein de rancune, Lincoln ecrivit a Meade la lettre suivante. 
Rappelez-vous qu'a cette epoque de sa vie, il etait tres tolerant et 
fort modere dans ses paroles. 


Ces lignes constituaient done, pour un homme comme lui, le plus 
amer des reproches: 


Mon General, 

« Je ne crois pas que vous appreciez toute I'etendue du 
desastre cause par la fuite de Lee. II etait a portee de main et, si 
vous I'aviez attaque, votre prompt assaut, succedant a nos 
precedentes victoires, aurait amene a la fin de la guerre. 
Maintenant, au contraire, elle va se prolonger indefiniment. Si 
vous n'avez pu combattre Lee, lundi dernier, comment pourrez- 
vous I'attaquer de I'autre cote du fleuve, avec deux tiers 
seulement des forces dont vous disposiez alors ? II ne serait pas 
raisonnable d'esperer, et je n 'espere pas, que vous pourrez 
accomplir maintenant des prog res sensibles. Votre plus belle 
chance est passee, et vous m'en voyez infiniment desole. » 


Que fit, a votre avis, Meade, en lisant cette lettre? Meade ne vit 
jamais cette lettre. Lincoln ne I'expedia pas. Elle fut trouvee dans 
ses papiers apres sa mort. 

Je suppose, ce n'est qu'une supposition, qu'apres avoir termine sa 
missive, Lincoln se mit a regarder par la fenetre et se dit: «Un 
moment... Ne soyons pas si presse... II m'est facile, a moi, assis 
tranquille ment a la Maison-Blanche, de commander a Meade 
d'attaquer ; mais si j'avais ete a Gettysburg, et si j'avais vu autant 
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de sang que Meade en a vu, si mes oreilles avaient ete 
transpercees par les cris des blesses et des mourants, peut-etre, 
comme lui, aurais-je montre moins d'ardeur a courir a I'assaut. Si 
j'avais le caractere timide de Meade, j'aurais sans doute agi 
comme lui. Enfin, ce qui est fait est fait. Si je lui envoie cette 
lettre, cela me soulagera, mais cela lui donnera I'envie de se 
justifier : c'est moi qu'il condamnera. II aura contre moi de 
I'hostilite et du ressentiment : il perdra la confiance en lui-meme, 
sans laquelle il n'est pas de chef, et peut-etre en viendra-t-il 
meme a quitter I'armee. » 

C'est pourquoi, comme je I'ai dit plus haut, Lincoln rangea sa 
lettre, car une amere experience lui avait appris que les reproches 
et les accusations severes demeurent presque toujours vains. 

Theodore Roosevelt racontait qu'au temps de sa presidence, 
lorsqu'il se trouvait en face de quelque conjoncture 
embarrassante, il s'adossait a son fauteuil, levait les yeux vers un 
grand portrait de Lin- coin suspendu au mur, et se disait : « Que 
ferait Lincoln s'il etait a ma place? Comment resoudrait-il ce 
probleme? » 

Alors, la prochaine fois que nous serons tentes de «passer un bon 
savon » a quelqu'un, pensons a Lincoln et demandons-nous: «Que 
ferait-il a notre place? » 

II arrivait a Mark Twain de laisser exploser sa colere dans sa 
correspondance. Un jour, a quelqu'un qui I'avait exaspere, il 
ecrivit: «Tout ce qu'il vous faut, c'est une place au cimetiere. Vous 
n'avez qu'un mot a dire et je me charge de vous la reserver. » Une 
autre fois, parce qu'un correcteur avait tente d'apporter quelque 
amelioration « a son orthographe et a sa ponctuation », il 
s'adressa a la redaction en ces termes : « Conformez-vous a mon 
article et veillez a ce que ce correcteur garde ses conseils dans la 
bouillie qui lui tient lieu de cervelle. » 
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Si ces lettres ont permis a Mark Twain de decharger sa bile, leur 
ton cinglant n'a jamais atteint ses destinataires. Mme Twain, en 
effet, sans en souffler mot a son mari, a fait en sorte qu'elles ne 
soient jamais expedites. 

Connaissez-vous une personne que vous voudriez corriger? Oui ? 
Parfait C'est une excellente idee. Mais pourquoi ne pas commencer 
par vous-meme? Ce serait beaucoup plus profitable que d'essayer 
de corriger les autres, et... beaucoup moins dangereux. 

Commengons par nous corriger nous-memes. 

Confucius disait : « Ne te plains pas de la neige qui se trouve sur 
le toit du voisin quand ton seuil est malpropre. » 

Quand j'etais jeune, j'etais fort pretentieux et je m'efforgais 
d'impressionner tout le monde. Un jour, j'adressai une lettre 
stupide a Richard Harding Davis, ecrivain qui eut son temps de 
celebrite dans la litterature americaine. Je preparais un article sur 
les methodes de travail des hommes de lettres et je priai Davis de 
me renseigner sur les siennes. Malheureusement, quelques 
semaines plus tot, j'avais regu une lettre d'une personne qui avait 
ajoute cette annotation : « Dicte mais non relu. » Cette formule 
m'avait plu. Voila qui vous donnait I'air d'un personnage 
important, accable de besogne! Pour moi, j'etais bien loin d'etre 
aussi occupe, mais je desirais tant me grandir aux yeux de Richard 
Harding Davis que je terminai aussi ma breve note par les mots 
«Dicte mais non relu. » 

Le romancier ne repondit jamais a ma lettre. II me la retourna 
simplement ornee de cette observation: 

«Votre grossierete n'a d'egale que votre stupidite. » C'est vrai, 
j'avais fait une gaffe, j'avais sans doute merite cet affront. Mais, 
c'est humain, je detestai Davis pour I'humiliation qu'il m'avait 
infligee. Et ma rancune demeura si vive que, lorsque j'appris sa 
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mort dix ans plus tard, le seul souvenir qui se reveilla dans mon 
esprit — j'ai honte de I'avouer —, ce fut le mal qu'il m'avait fait. 

Si vous voulez demain faire naitre des rancunes qui bruleront 
pendant des lustres et persisteront peut-etre jusqu'a la mort, 
adressez a ceux qui vous entourent quelques cinglantes critiques. 
Vous verrez le resultat, meme si ces critiques sont parfaitement 
justifies a vos yeux! 

Quand vous vous adressez a un homme, rappelez vous que vous 
ne parlez pas a un etre logique; vous parlez a un etre d'emotion, a 
une creature tout herissee de preventions, mue par son orgueil et 
par son amour-propre. 

A cause des critiques feroces dont on I'avait accable, Thomas 
Hardy, un des ecrivains les plus remarquables de la litterature 
anglaise, abandonna pourtoujours son metier de romancier. Et 
c'est la medisance qui conduisit au suicide le poete anglais Thomas 
Chatterton. 

Benjamin Franklin, brutal et maladroit dans sa jeunesse, devint, 
par la suite, un si fin psychologue, il apprit si bien I'art d'influencer 
les hommes, qu'il fut nomme ambassadeur des Etats-Unis en 
France. 


Le secret de son succes? Le void: «Je ne veux cri tiquer 
personne... je veux dire tout le bien que je sais de chacun.» 

Le premier imbecile venu est capable de critiquer, de condamner 
et de se plaindre. Mais il faut de la noblesse et de la maitrise de 
soi pour comprendre et pardonner. 

«Un grand homme montre sa grandeur dans la maniere dont il 
traite les petites gens », disait Carlyle. 
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Bob Hoover, celebre pilote d'essai entraine aux acrobaties 
aeriennes, rentre chez lui a Los Angeles. II quitte le terrain 
deviation de San Diego lorsque, brusquement, a cent metres du 
sol, ses moteurs s'arretent. II manoeuvre avec toute I'habilete d'un 
pilote experiment^ et reussit a se poser. Les passagers sont 
indemnes mais I'avion, un appareil a helices de la Deuxieme 
Guerre mondiale, est serieusement endommage. 

Hoover a un pressentiment et son premier reflexe, apres 
I'atterrissage force, est d'aller examiner le carburant dans le 
reservoir. II a devine juste. Ce n'est pas avec de I'essence qu'on a 
rempli le reservoir, mais avec du kerosene. 

De retour a I'aeroport, il demande a voir le mecanicien 
responsable. Hoover voit le jeune homme ecrase sous le poids de 
son erreur. L'angoisse se lit sur son visage en larmes. Par sa faute, 
un appareil couteux est hors d'usage et trois personnes ont failli 
perdre la vie. 

Le pilote fier et meticuleux qu'est Hoover va sure ment donner 
libre cours a sa colere et I'accabler de reproches sur sa negligence. 
Au lieu de le blamer et de le critiquer, Hoover passe son bras 
autour des epaules du jeune homme et lui dit : « Je suis convaincu 
que tu ne referas jamais plus cette erreur. Et, pourte le prouver, 
je tiens a ce que ce soit toi qui t'occupes demain de mon F 51. » 

Les parents sont souvent tentes de critiquer leurs enfants. Vous 
attendez sans doute que je vous dise: «Ne le faites pas. » Je vous 
dirai plutot: «Avant de les critiquer, lisez un des classiques du 
journalisme americain: Les peres oublient. » Paru d'abord dans flic 
People's Home Journal en editorial, nous le reproduisons ici, avec 
I'autorisation de I'auteur, tel qu'il a ete condense dans le Reader's 
Digest. Les peres oublient est I'un de ces articles qui ecrits sur le 
vif, sous I'impulsion d'un sentiment authentique — rencontrent un 
echo chez tenement de lecteurs qu'on les reimprime 
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periodiquement. « Depuis sa premiere publication, ecrit I'auteur, 

W. Livingstone Larned, Les peres oublient a ete reproduit dans des 
centaines de magazines et de journaux. II a ete reproduit en de 
nombreuses langues etrangeres. J'ai donne personnellement 
I'autorisation de le lire a des milliers d'ecoles, d'eglises et de 
conferenciers. On I'a entendu sur les ondes a d'innombrables 
occasions. Les journaux des lycees et colleges s'en sont egalement 
empares. II arrive qu'un petit article, mysterieusement, fasse "tilt". 
Ce fut certainement le cas pour celui-la. » 


Les peres oublient 
W. Livingstone Larned 


« Ecoute-moi, mon fils. Tandis que je te parte, tu dors la 
joue dans ta menotte et tes boucles blondes collees sur ton front 
moite. Je me suis glisse seul dans ta chambre. Tout a I'heure, 
tandis que je lisa is mon journal dans le bureau, j'ai ete envahi par 
une vague de remords. Et, me sentant coupable, je suis venu a 
ton chevet. 

« Et voila a quoi je pensais, mon fils: je me suis fache 
contre toi aujourd'hui. Ce matin, tandis que tu te preparais pour 
I'ecole, je t'ai gronde parce que tu te contentais de passer la 
serviette humide sur le bout de ton nez; je t'ai reprimands parce 
que tes chaussures n 'etaient pas cirees ; j'ai crie quand tu as jete 
tes jouets par terre. 

« Pendant le petit dejeuner, je Tai encore rappele a I'ordre: 
tu ren versa is le la it; tu avalais les bouchees sans mastiquer; tu 
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mettais les coudes sur la table; tu etalais trop de beurre sur ton 
pain. Et quand, au moment de partir, tu t'es retourne en agitant la 
main et tu m'as dit: "Au revolt papa !", je t'ai repondu en frongant 
les sourcils: "Tiens-toi droit I" 

« Le soir meme chanson. En revenant de mon travail , je t'ai 
guette sur la route. Tu jouais aux billes, a genoux dans la 
poussiere, tu avais dechire ton pantalon. Je t'ai humilie en face de 
tes camarades, en te faisant marcher devant moi jusqu'a la 
maison... "Les pantalons coutent cher; situ devais les payer > tu 
serais sans doute plus soigneux !" Tu te rends compte, mon fils ? 
De la part d'un pere! 

« Te souviens-tu ensuite ? Tu t'es glisse timidement, I'air 
malheureux , dans mon bureau; pendant que je travaillais. J'ai I eve 
les yeux et je t'ai demande avec impatience: "Qu'est-ce que tu 
veux ?" 

« Tu n'as rien repondu , mais, dans un elan irresistible , tu as 
couru vers moi et tu t'es jete a mon cou, en me serrant avec cette 
tendresse touchante que Dieu a fait fleurir en ton coeur et que ma 
froideur meme ne pouvait fletrir... Et puis , tu t'es enfui, et j'ai 
entendu tes petits pieds courant dans I'escalier. 

« Eh bien ! Mon fils , c'est alors que le livre m'a glisse des 
mains et qu'une terrible crainte m'a saisi. Voila ce qu'avait fait de 
moi la manie des critiques et des reproches : un pere grondeur ! 
Je te punissais de n'etre qu'un enfant. Ce n'est pas que je 
manquais de tendresse , mais j'attendais trop de ta jeunesse. Je te 
mesurais a I'aune de mes propres annees. 

« Et pourtant, il y a tant d'amour et de generosite dans ton 
ame. Ton petit coeur est vaste comme Taurore qui monte derriere 
les collines. Je n'en veux pour temoignage que ton elan spontane 
pour venir me souhaiter le bonsoir. Plus rien d'autre ne compte 
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mainte nant, mon fils. Je suis venu a ton chevet, dans I'obscurite, 
etje me suis agenouille la, plein de honte. 


« C'est une pietre reparation ; je sais que tu ne 
comprendrais pas toutes ces choses si tu pouvais les entendre. 
Mais, demain, tu verras, je serai un vrai papa ; je deviendrai ton 
ami; je rirai quand tu riras, je pleurerai quand tu pleureras. Et, si 
I'envie de le gronder me reprend, je me mordrai la langue, je ne 
cesse rai de me repeter, com me une litanie: 

"Ce n'est qu'un gargon... un tout petit gargon !" « J'ai eu 
tort. Je t'ai traite comme un homme. Main tenant que je te 
contemple dans ton petit lit, las et abandonne, je vois bien que tu 
n'es qu'un bebe. Hier encore, tu eta is dans les bras de ta mere, la 
tete sur son epaule... J'ai trop exige de toi... Beaucoup trop... » 


Au lieu de condamner les gens, essayons de les comprendre. 
Essayons de decouvrir le mobile de leurs actions. Voila qui est 
beaucoup plus profitable et plus agreable que de critiquer, voila 
qui nous rend tolerants, comprehensifs et bons. «Tout savoir, c'est 
tout pardonner. » 

Dieu lui-meme ne veut pas juger I'homme avant la fin de ses 
jours. De quel droit le ferions-nous? 


37 



PRINCIPE 1 

Ne critiquez pas, ne condamnez pas, ne vous plaignez pas. 
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CHAPITRE 2 


LE GRAND SECRET DES RELATIONS HUM AIN ES 


II n'est qu'un moyen au monde d'amener une personne a 
accomplir une certaine action. Y avez-vous jamais songe? Un seul 
moyen! C'est de susciter en elle le desir d'accomplir cette action. 

Retenez bien cela. II n'existe pas d'autre maniere. 

Evidemment, vous pouvez forcer un passant a vous donner sa 
montre en lui collant le canon d'un revolver contre les cotes. Vous 
pouvez faire travailler un employe, jusqu'a ce que vous ayez le dos 
tourne, en le menagant de le flanquer a la porte. Vous pouvez 
obtenir I'obeissance d'un enfant par le fouet. Mais ces methodes 
brutales ont des repercussions desastreuses. 

C'est seulement en vous procurant ce que vous voulez que je 
parviendrai a vous faire agir. 

Or, que voulez-vous? 

Sigmund Freud pretend que tous nos actes sont provoques par 
deux desirs fondamentaux: le desir sexuel et le desir d'etre 
reconnu. 

Selon le philosophe John Dewey, le mobile le plus puissant de la 
nature humaine, c'est le « desir d'etre important ». Rappelez-vous 
cette phrase : «Le desir d'etre important. » Elle est lourde de 
sens; vous la trouverez souvent dans ce livre. 

Quels sont nos besoins? Peu de choses, mais ces choses, nous les 
reclamons avec une insistance inlassable. Les void : 


1. La sante et la conservation de la vie. 
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2. La nourriture. 


3. Le sommeil. 

4. L'argent et les biens qu'il procure. 

5. La survivance future. 

6. La satisfaction sexuelle. 

7. Le bonheur de nos enfants. 

8. Le sentiment de notre importance. 


Presque tous ces besoins sont generalement satisfaits, mais il en 
est un qui est rarement contente et, pourtant, il est aussi profond, 
aussi imperieux que la faim. Cette aspiration, c'est ce que Freud 
appelle «le desir d'etre reconnu ». C'est ce que John Dewey 
appelle « le desir d'etre important ». 

William James disait: «Le principe le plus pro fond de la nature 
humaine, c'est la soif d'etre apprecie. » II ne parle pas du souhait 
ou du desir, mais de la « soif)) d'etre apprecie. 

C'est la une soif inextinguible et celui qui peut honnetement 
etancher cette soif tient ses semblables entre ses mains. 

Ce desir d'etre important n'existe pas chez les animaux. C'est 
meme une des principales differences qui existent entre eux et 
I'homme. 

Ainsi, mon pere avait une ferme dans le Missouri ou il elevait de 
magnifiques pores et des betes a cornes. II les amenait a toutes 
les foires et concours agricoles et remportait toujours des prix. A 
la mai son, il epinglait sur un grand carre de mousseline blanche 
tous les rubans bleus de ses triomphes. Et, quand des visiteurs 
venaient, il deroulait sa precieuse mousseline et m'en faisait tenir 
une extremite pendant qu'il tenait I'autre pour permettre a I'assis 
tance d'admirer ses trophees. 
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Les cochons se montraient parfaitement indifferents a ces 
recompenses, mais mon pere en etait ravi : elles fortifiaient en lui 
le sentiment de son importance. 

Si nos ancetres n'avaient pas eu en eux ce desir d'etre reconnus, 
la civilisation n'aurait pas existe car, sans lui, nous serions 
demeures semblables a des betes. 

C'est ce besoin d'importance qui conduisit un pauvre petit commis 
sans instruction a etudier des livres de droit qu'il avait decouverts 
au fond d'une caisse de bric-a-brac achetee dans une vente pour 
cinquante cents. Ce petit commis s'appelait Lincoln. 

C'est le desir d'etre grand qui inspira a Dickens I'idee d'ecrire ses 
livres immortels.., qui poussa Rockefeller a amasser des millions.., 
et c'est aussi ce meme sentiment qui incite I'homme le plus riche 
de votre ville a se faire batir une maison bien trop vaste pour ses 
besoins personnels. 

C'est inconsciemment pour affirmer notre importance que nous 
achetons le dernier modele de voiture, que nous tenons a avoir vu 
tel film ou lu tel livre, ou que nous parlons avec complaisance des 
succes scolaires de nos enfants. 

On voit parfois des gargons devenir delinquants pour se mettre en 
vedette. Mulrooney, chef de la police de New York, me confiait: 

«Le jeune criminel d'aujourd'hui est debordant de vanite. La 
premiere chose qu'il demande, apres son arrestation, c'est la 
permission de lire ces feuilles ignobles qui le representent comme 
un heros. La perspective de la cuisante seance qui I'attend sur la 
chaise electrique demeure lointaine pour lui, tant qu'il peut se 
delecter a contempler son image s'etalant aux cotes de vedettes 
du sport, du cinema, de la television et de la politique. » 

Dites-moi comment vous comblez votre besoin d'importance, je 
vous dirai qui vous etes. Cela determine votre personnalite. C'est 
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ce qui vous caracterise le mieux. Par exemple, pour satisfaire son 
besoin d'importance, John D. Rockefeller fit construire en Chine, a 
Pekin, un hopital moderne pour soigner des millions de 
malheureux qu'il n'avait jamais vus. 

A I'oppose, Dillinger manifesta son importance en devenant 
assassin et voleur de banques. Poursuivi un jour par les agents du 
F.B.T. qui lui faisaient la chasse dans le Minnesota, il se precipita 
dans une ferme en criant : « C'est moi, Dillinger » II etait fier 
d'etre I'ennemi public numero un. «Je ne vous ferai pas de mal, 
dit-il, mais je suis Dillinger » 

La difference la plus caracteristique entre Dillinger et Rockefeller 
n'etait-elle pas dans la maniere dont ils affirmerent leur 
importance? 

L'histoire est pleine d'exemples amusants ou Ton voit des 
personnages celebres s'efforcer de montrer leur importance. 
George Washington, lui-meme, exigeait qu'on I'appelat : « Sa 
Grandeur le President des Etats-Unis. » Christophe Colomb 
reclamait le titre d'« Amiral de I'Ocean et Vice-roi des Indes ». 
Catherine de Russie refusait d'ouvrir les lettres qui n'etaient pas 
adressees a «Sa Majeste Imperiale ». Et, dans la Maison-Blanche, 
Mme Lincoln se tourna un jour comme une tigresse vers Mme 
Grant, criant: 

«Comment avez-vous I'audace de vous asseoir en ma presence 
avant que je ne vous y invite? » 

Nos milliardaires ont contribue a financer ('expedition de I'amiral 
Byrd au pole Sud en echange de la simple promesse que les 
chaTnes de montagnes glacees de I'Antarctique porteraient leur 
nom. Victor Hugo ne desirait rien moins que donner le sien a la 
ville de Paris. Et Shakespeare, pourtant grand parmi les grands, 
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voulut augmenter encore I'eclat de sa gloire en procurant a sa 
famille des titres de noblesse. 

On voit meme des gens tomber malades pour capter I'attention et 
la sympathie de leur entourage, pour se donner une preuve de 
leur importance. Prenez, par exemple, Mme McKinley, epouse de 
I'ancien president des Etats-Unis. Elle forgait son mari a negliger 
d'importantes affaires d'Etat pour qu'il demeure pres de son lit 
pendant des heures, lui parlant, I'apaisant, la soutenant de son 
bras jusqu'a ce qu'elle fut endormie. Pour montrer la place qu'elle 
tenait dans la vie du President, elle exigeait aussi qu'il fut present 
a toutes ses seances chez le dentiste et, une fois, elle fit une scene 
orageuse parce que McKinley dut I'abandonner pour aller a un 
important rendez-vous. 

La romanciere Mary Roberts Rinehart me conta, un jour, I'histoire 
d'une jeune femme eveillee et vigoureuse qui devint invalide pour 
retenir I'attention et les soins de sa famille et ainsi affirmer son 
importance. Elle venait de comprendre qu'avec I'age ses chances 
de mariage s'etaient reduites a neant... Les annees mornes 
s'etendaient devant elle et elle n'avait que bien peu a esperer de la 
vie... 

« Elle se mit au lit, me dit la romanciere, et, dix annees durant, 
sa vieille mere la soigna, montant et descendant I'escalier, portant 
les plateaux... Enfin, epuisee, la mere mourut. Pendant quelques 
semaines I'invalide languit. Puis elle se leva, s'habilla, et reprit son 
existence comme auparavant. » 

Certains psychiatres assurent que des gens deviennent fous pour 
trouver dans le monde imaginaire de la demence le sentiment 
d'importance que la realite leur a refuse. Dans les hopitaux 
d'Amerique, on a observe que les affections mentales sont plus 
nombreuses que toutes les autres maladies reunies. 
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Quelles sont les causes de la folie ? 

Personne ne peut repondre a une question aussi vaste et aussi 
complexe. Mais nous savons tous que certaines maladies — la 
syphilis, entre autres — detruisent les cellules du cerveau et 
amenent le desequilibre mental. En fait, on peut imputer la moitie 
des psychoses a des agents physiques tels que les tumeurs au 
cerveau, I'alcoolisme, les stupefiants et les traumatismes. 

Mais I'autre moitie des cas ? Eh bien ! C'est la le cote 
impressionnant de la chose; I'autre moitie des cas se produit chez 
des etres normaux. A I'autopsie, leur cerveau, examine sous les 
plus puissants microscopes, apparait aussi sain que le votre et le 
mien. 

Pourquoi ces gens perdent-ils la raison? 

J'ai pose la question au medecin-chef d'un de nos plus grands 
asiles d'alienes. Ce savant, qui avait regu pour ses travaux sur la 
folie les plus rares distinctions honorifiques, m'avoua franchement 
qu'il ne savait pas pourquoi les hommes perdaient la raison, et que 
nul ne le savait vraiment... Cependant, il reconnut avoir observe 
un grand nombre de malades qui avaient desesperement cherche 
dans la demence les satisfactions d'amour-propre qu'ils n'avaient 
pas pu se procurer dans la vie normale. II me conta alors ceci: 

«J'ai ici une malade dont le mariage fut tragique. Elle desirait la 
tendresse et la sensualite, des enfants, une position sociale. Mais 
la vie ruina ses esperances. Son mari ne pouvait la supporter. II 
refusait meme de prendre ses repas avec elle et I'obligeait a le 
servir dans sa chambre au premier etage. Delaissee, meprisee, 
sans enfant, sans relations, elle devint folie. Et, dans son 
imagination, elle etait divorcee et avait repris son nom de jeune 
fille. Maintenant, elle se croit I'epouse d'un lord anglais et insiste 
pour qu'on I'appelle Lady Smith. 
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«En outre, elle croit que, chaque nuit, elle met au monde un 
enfant. Quand elle me voit, el le me dit: 

"Docteur, j'ai eu un bebe cette nuit." » 

Sur les brisants de sa realite, la vie avait fracasse le vaisseau de 
ses reves. Mais, dans les lies ensoleillees et feeriques de sa folie, 
toutes les barques par viennent heureusement au port, voiles 
claquantes et le vent chantant dans la mature! 

C'est pathetique ! Oh ! Je ne sais pas. Le psychiatre m'avouait: « 

Si je n'avais qu'a etendre la main pour la rendre a la raison, je ne 
le ferais pas. Elle est beau coup plus heureuse dans la condition 
qu'elle s'est creee. » 

Eh bien ! Si des etres sont capables de devenir fous pour combler 
une telle aspiration, songez aux resultats miraculeux que nous 
pourrions obtenir en rendant justice aux merites de ceux qui nous 
entourent! 

Un des premiers aux Etats-Unis a toucher un salaire annuel d'un 
million de dollars fut Charles Schwab. II n'avait que trente-huit ans 
lorsque Andrew Carnegie le choisit pour devenir le premier 
president de la United States Steel Company, qu'il venait de creer 
en 1921. (Plus tard, Schwab quitta cette societe pour reprendre la 
Bethlehem Steel qui etait en difficulty. II reussit a faire de celle-ci 
I'une des entreprises les plus prosperes des Etats-Unis.) Le Roi de 
I'acier le payait un million de dollars par an. Pourquoi? Parce que 
Schwab etait un genie ? Non. Parce qu'il connaissait mieux la 
metallurgie que tous les autres ingenieurs? Jamais de la vie. 
Charles Schwab me confia lui-meme qu'il avait un grand nombre 
de collaborateurs beaucoup plus competents que lui au point de 
vue technique. 

Seulement, Schwab avait un talent particulier une faculte rare; il 
savait influencer les hommes. 
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Son secret, le void : je vous le transmets avec ses propres 
paroles, des paroles qui devraient etre gravees a jamais dans le 
bronze, et placees dans chaque foyer, chaque ecole, chaque 
magasin et chaque bureau; des paroles que tous les enfants 
devraient imprimer dans leur memoire, au lieu de perdre leur 
temps a retenir la conjugaison des verbes en latin ou la moyenne 
des pluies tombees annuellement au Bresil, des paroles qui 
transformeront notre vie, si nous le voulons: « Je considere, disait 
Schwab, mon pouvoir d'eveiller I'enthousiasme chez les hommes 
comme mon capital le plus precieux. C'est en encourageant 
I'individu qu'on revele et qu'on developpe ses meilleurs dons. 

« Rien ne tue davantage I'ambition d'une personne que les 
critiques de ses superieurs. Je ne reprimande jamais personne. Je 
crois qu'il vaut mieux stimuler, donner aux etres un ideal a 
atteindre. C'est pourquoi je suis toujours pret a louer et je deteste 
gronder. Si je trouve une chose bien faite, j'approuve 
sincerement et je prodigue des compliments.» 

Voila ce que faisait Schwab! Or que faisons-nous habituellement? 
Exactement le contraire. Quand une chose nous deplait, nous 
crions et tempetons; mais, quand nous sommes satisfaits, nous ne 
disons mot. « On voit toujours les qualites de loin et les defauts de 
pres. » 

« J'ai beaucoup voyage, declarait encore Schwab. J'ai rencontre 
une foule de gens de tous les milieux, mais je n'ai encore trouve 
personne qui ne s'applique davantage et ne fasse meilleure 
besogne sous I'influence des encouragements que sous celle des 
critiques.» 

II ajoutait que c'etait la une des principales raisons de la reussite 
phenomenale d'Andrew Carnegie. Celui-ci, en effet, ne manquait 
jamais de feliciter ses collaborateurs, publiquement comme dans 
I'intimite. Et, meme apres sa mort, il trouva encore le moyen de 
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les louer; il redigea ainsi sa propre epitaphe: « Ici repose un 
homme qui sut s'entourer d'etres plus intelligents que lui. 

Tel etait aussi le secret de Rockefeller. Par exemple, quand son 
associe, Edward T. Bedford, fit en Amerique du Sud des 
placements desastreux qui couterent a la societe des millions de 
dollars, «John D » aurait pu se facher. Mais il savait que Bedford 
avait fait de son mieux et il se tut. II trouva meme dans sa 
conduite quelque chose a louer: il felicita Bedford d'avoir pu 
sauver 60 % des fonds investis. «C'est splendide, dit Rockefeller. 
Nous autres, ici, nous ne faisons pas toujours aussi bien. » 

Connaissez-vous cette fable? Apres un long jour de labeur, une 
fermiere posa devant les hommes de la ferme, en guise de souper, 
un gros tas de foin. Et, comme ces derniers lui demandaient avec 
indignation si el le etait devenue folle, elle leur repondit: 

« Comment j'pourrais-t-y savoir que vous verriez la difference ? 
Voila vingt ans que j'fais vot' cuisine. Et, dans tout ce temps-la, 
vous m'avez jamais dit une seule fois que c'etait point du foin que 
vous mangiez!» 

II y a quelques annees, une enquete a ete realisee sur les femmes 
qui abandonnent leur foyer. Qu'est- ce qui peut bien pousser les 
femmes a quitter leur foyer? Tout simplement l'« indifference>) de 
leur mari. Je parierais d'ailleurs qu'une enquete analogue sur les 
maris qui desertent leur foyer donnerait les memes resultats. Nous 
considerons tenement notre conjoint comme faisant partie du 
decor que nous ne pensons jamais assez a lui temoigner notre 
interet. 

L'epouse d'un participant a I'EntraTnement Carnegie demande un 
jour a son mari d'ecrire une liste de six conseils qu'il jugerait bon 
de lui prodiguer, pourfaire d'elle une meilleure epouse. Cette 
suggestion fait partie d'un programme mis au point avec un 
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groupe de femmes de sa paroisse. Le mari nous fait part de son 
etonnement devant la requete de sa femme: ((Sincerement, il 
m'aurait ete facile d'enumerer six points a ameliorer chez elle — 
elle aurait pu elle-meme en enumerer une centaine a mon sujet — 
mais je m'abstiens de le faire et je lui reponds simplement: 
"Donne-moi le temps d'y reflechir, je te donnerai une reponse 
demain matin." 

«Le lendemain, je me leve tres tot, je passe chez le fleuriste et 
je commande six roses rouges a livrer a ma femme avec le 
message suivant: "Impossible de trouver six points que j'aimerais 
modifier chez toi. Je t'aime telle que tu es." 

«Quand je rentre chez moi ce soir-la, ma femme m'attend sur le 
pas de la porte. Elle a presque les larmes aux yeux. Inutile de 
vous dire a quel point je me suis felicite de ne pas I'avoir critiquee 
comme elle me I'avait demande. 

«A la reunion du dimanche suivant, elle fait un compte rendu 
complet de sa mission. Plusieurs femmes de son groupe viennent 
meme me trouver pour me dire combien mon attitude les avait 
enthousiasmees. C'est alors que j'ai compris la force du veritable 
eloge. » 

Ziegfield, un metteur en scene spectaculaire qui a ebloui 
Broadway, conquit sa reputation en «glorifiant la femme 
americaine ». Maintes et maintes fois, il prit quelque humble petite 
creature que nul n'avait jamais regardee deux fois, et la 
transforma sur la scene en une feerique et troublante vision. II 
connaissait le pouvoir de la confiance en soi: sous ses hommages, 
les femmes se « sentaient » belles et gagnaient de I'assurance. En 
homme averti des realites pratiques, il porta le salaire des « girls » 
de trente a soixante-quinze dollars par semaine. De plus, il etait 
galant. Le soir de la premiere representation aux « Follies », il 
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adressait un telegramme aux vedettes et des roses a chacune des 
girls. 

Au temps ou la mode du jeune faisait fureur, je la suivis, moi 
aussi, une fois; cela dura six jours et six nuits. Ce n'etait 
nullement penible. Au bout du sixieme jour, j'etais moins affame 
qu'a la fin du deuxieme. Or combien de gens se croiraient 
criminels s'ils laissaient six jours sans nourriture leur famille ou 
leur personnel ? Pourtant, ces memes gens n'eprouvent aucun 
remords a refuser a leur entourage, pendant six jours, six 
semaines et meme soixante ans, les eloges et encouragements qui 
leur sont indispensables pour satisfaire un besoin presque aussi 
imperieux que la faim! 

Un grand acteur disait: « Rien ne m'est plus necessaire que les 
applaudissements pour alimenter ma propre estime. » 

Oui, nous nourrissons les corps de nos enfants, de nos invites et 
de nos employes, mais nous leur donnons bien rarement I'aliment 
necessaire a leur propre estime. Nous leur dispensons le roti et les 
pommes de terres generatrices d'energie physique, mais nous 
negligeons de leur offrir les bonnes paroles qui resonneraient 
longtemps dans leur memoire comme une incomparable melodie. 

Dans une de ses emissions radiophoniques, Paul Harvey raconte 
comment il est possible de transformer la vie de quelqu'un 
simplement en lui temoignant de la consideration. II cite I'exemple 
de ce pro fesseur de Detroit qui demanda un jour a Stevie Morris 
de I'aider a retrouver une souris egaree dans la salle de classe. La 
nature avait fait don a Stevie de quelque chose que personne 
d'autre dans la piece ne possedait; Pour compenser la perte de sa 
vue, elle I'avait dote d'une oule tres fine. Mais c'etait la premiere 
fois que I'on manifestait de I'interet pour son talent auditif et ce fut 
pour lui le point de depart d'une vie nouvelle. 
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C'est a partir de ce moment-la qu'il desira developper ce don et 
qu'il devint, sous le nom de Stevie Wonder, un grand auteur 
compositeur interprete de musique pop dans les annees 70. 

Je sais bien que certains lecteurs diront en lisant ces lignes: «Ah! 
Oui, la pommade... les coups d'encensoir.., la flatterie, quoi ! J'ai 
deja essaye. Qa ne prend pas avec les gens intelligents! » 

Evidemment, une flatterie grossiere ne trompera pas des etres 
fins; elle est creuse, fausse et interessee. II est normal qu'elle soit 
repoussee, et elle Test generalement. Pourtant, il faut reconnaitre 
que certaines personnes sont si avides d'eloges qu'elles gobe- Font 
n'importe quoi, comme un malheureux affame. 

La reine Victoria, elle-meme, etait sensible a la flatterie. Disraeli, 
son ministre, confessait qu'il ne la lui menageait pas. Et, pour 
employer ses propres termes, «il la lui tartinait avec une truelle ». 
Seule ment, Disraeli etait un des hommes les plus fins, les plus 
adroits, les plus astucieux qui aient jamais gouverne I'Empire 
britannique. II etait passe maitre en son art... Et ce qui lui etait 
possible ne le serait peut- etre pas a un autre... 

En fin de compte, la flatterie fait plus de tort que de bien a son 
auteur. Elle n'est qu'une comedie, tan dis que I'eloge spontane 
vient du coeur. Non, cent fois non ! Je ne propose pas la flatterie ! 
Je veux parler de tout autre chose, d'une nouvelle attitude 
mentale, d'une nouvelle maniere de vivre. Laissez-moi repeter cela 
: Je veux parler d'une nouvelle maniere de vivre. 

Le roi George V avait fait inscrire six maximes dans son bureau de 
Buckingham Palace. Void I'une d'elles: «Apprenez-moi a ne 
dispenser comme a ne recevoir nulle vile flatterie. 

Et le philosophe Emerson disait: «Ce que vous etes parle plus haut 
que ce que vous dites»; c'est a dire: choisissez le langage qu'il 
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vous plaira, vous ne pourrez jamais I'empecher de reveler votre 
vraie nature. 

S'il suffisait de flatter, la chose serait facile, et nous deviendrions 
tous de merveilleux diplomates. 

Au lieu de nous concentrer sur nous-memes, efforgons-nous de 
voir les qualites de notre interlocuteur. Nous pourrons alors lui 
exprimer notre admiration sincere sans avoir recours a des 
compliments forces qui sonneront faux. 

Rendre justice aux merites des autres est une qua lite que nous 
negligeons de developper dans la vie de tous les jours. Pour une 
raison ou pour une autre, nous ne pensons pas toujours a feliciter 
nos enfants lorsqu'ils rapportent a la maison un bon carnet de 
notes ou lorsqu'ils ont reussi leur premier gateau ou leur premiere 
maquette. Les enfants adorent quand leurs parents s'interessent a 
ce qu'ils font et applaudissent leurs succes. Les adultes aussi. 

Alors la prochaine fois que vous degusterez d'excellents ris de 
veau dans un restaurant, n'oubliez pas de complimenter le chef 
pour ses talents. Et si une vendeuse fait preuve envers vous d'une 
amabilite exceptionnelle, montrez-lui que vous appreciez sa 
courtoisie. 

Quel pasteur, quel conferencier, quel orateur n'a ete un jour degu 
par I'apparente indifference de son auditoire alors qu'il s'etait 
adresse a lui avec tout son coeur? Ce qui est vrai pour les 
professionnels de I'expression orale Test a plus forte raison pour 
les cadres, les ingenieurs, les employes de bureau, les vendeurs, 
les ouvriers, et aussi pour nos proches et nos amis. Dans nos 
relations avec les autres, nous ne devrions jamais oublier que ceux 
qui nous entourent sont des etres humains, et qu'ils sont tous 
avides d'eloges. L'eloge sincere est le miel des relations entre les 
hommes. 
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Pourquoi ne pas profiter de vos voyages quotidiens pour semer les 
graines de la gratitude? Vous serez surpris de voir eclore les fleurs 
de I'amitie. 

Pamela Dunkan de New Fairfield, Connecticut, avait diverses 
responsabilites professionnelles. Elle devait entre autres surveiller 
un gardien qui baclait son travail. Les autres employes se 
moquaient de lui et prenaient un malin plaisir a jeter des detritus 
dans I'allee. L'ambiance s'etait tenement degradee que le rythme 
de travail s'en ressentait. 

Pamela avait bien essaye, par differents moyens, de motiver cet 
homme, mais, helas ! Sans succes. Elle avait remarque cependant 
que, de temps a autre, il faisait du tres bon travail et elle resolut 
done de ne pas manquer une occasion de Ten feliciter. Petit a 
petit, il fit des progres et bientot se montra efficace dans son 
travail. C'est maintenant un excellent gardien dont tout le monde 
reconnait les qualites. Le compliment sincere avait reussi la ou la 
critique echouait. 

On ne transforme pas les autres en blessant leur amour-propre. 

J'ai decoupe une bonne vieille maxime que j'ai collee sur le miroir 
de ma salle de bains: 

«Je ne passerai ici qu'une seule fois. Tout le bien que je puis 
faire, toute I'aide que je puis apporter a qui que ce soit, c'est 
maintenant, sans attente ni negligence, car je ne repasserai pas 
ici. » 

Emerson disait : « Tout homme m'est superieur en quelque 
maniere et je m'instruis aupres de lui. » 

Ce qui etait vrai pour Emerson n'est-il pas mille fois plus vrai pour 
vous et moi? Cessons de penser a nous-memes, a nos merites, a 
nos desirs. Considerons ceux d'autrui. Pas de flatterie ! Que I'eloge 
genereux et sincere jaillisse de notre coeur Prodiguons des 
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marques de gratitude et d'encouragement. Et nos paroles 
resteront gravees dans les coeurs ; elles seront repetees avec 
delices et cheries comme autant de tresors longtemps apres que 
nous les aurons nous-memes oubliees. 


PRINCIPE 2 

Complimentez honnetement et sincerement. 
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CHAPITRE 3 


CE QUI EN EST CAPABLE A LE MONDE AVEC LUI, 
QUI NE L'EST PAS RESTE SEUL 


Chaque ete, je vais pecher sur un lac du Maine. En ce qui me 
concerne, je raffole des fraises a la creme. Mais je sais que, pour 
quelque raison mysterieuse, les poissons preferent les asticots. 
Aussi, lorsque je peche, je ne pense pas a ce que j'aime, moi. Je 
pense a ce qu'ils aiment, eux. Je n'appate pas mon hamegon avec 
des fraises a la creme. Je choisis plutot quelque beau ver, quelque 
sauterelle, que je balance devant le poisson. 

Pourquoi ne pas employer la meme tactique a regard des 
hommes? 

Lloyd George, Premier ministre de Grande-Bretagne lors de la 
Premiere Guerre mondiale, savait fort bien I'utiliser. Quand on lui 
demandait comment il avait reussi a conserver le pouvoir, alors 
que tous les autres dirigeants de son epoque, Wilson, Orlando, 
etc., etaient deja oublies, il repondait: «Je me suis toujours efforce 
d'adapter I'appat au gout du poisson. 

Pourquoi toujours parler de ce que nous desirons? Cela est vain, 
pueril, absurde. Naturellement, chacun s'interesse a ce qu'il 
desire. II s'y interessera eternellement. Mais il sera le seul a y 
penser. Tous les autres sont semblables a lui sous ce rapport et ne 
se preoccupent que de leurs propres buts et aspirations. C'est 
pourquoi la seule fagon d'influencer le voisin, c'est de lui parler de 
ce qu'il veut et de lui montrer comment il peut I'obtenir. 

Rappelez-vous cela quand vous essaierez de modifier la conduite 
d'une personne. Si, par exemple, vous tenez a empecher vos 
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enfants de fumer, ne leur faites pas de sermon, ne leur parlez pas 
de ce que vous voulez. Demontrez-leur plutot que la nicotine 
affectera leurs nerfs, leurs reflexes et causera peut-etre un echec 
dans le prochain match de tennis, ou dans quelque autre 
competition. 

C'est la un excellent principe a appliquer, que vous ayez affaire a 
des enfants, des adultes, ou des veaux. Un jour, le philosophe 
Ralph Waldo Emerson et son fils s'efforgaient de faire entrer un 
veau dans une etable. Mais, commettant I'erreur commune, ils ne 
pensaient qu'a ce qu'ils desiraient. Et I'un tirait, tan dis que I'autre 
poussait. Malheureusement, tout comme eux, le veau ne se 
preoccupait que de ce qu'il voulait; il s'arc-boutait sur ses pattes 
et refusait de quitter son paturage... La servante irlandaise vit la 
situation. Elle pensa simplement a ce qui tenterait I'animal. C'est 
pourquoi elle glissa dans sa gueule un doigt maternel qu'il se mit a 
sucer, et elle le conduisit doucement dans I'etable. 

Chacune des actions que vous avez accomplies depuis le jour de 
votre naissance a ete motivee par le fait que vous desiriez quelque 
chose. Oui, c'est vrai... il vous est arrive de donner une somme 
importante a une oeuvre de charite. Voila un geste totale ment 
desinteresse, direz-vous. Et pourtant, il ne fait pas exception a la 
regie ci-dessus. Vous avez fait ce don pour avoir la satisfaction 
d'etre charitable, d'accomplir une action genereuse, belle et 
noble... 

Si vous n'aviez pas desire cette satisfaction plus que la possession 
de cette somme vous n'auriez pas fait ce don. 

II est possible que vous ayez verse la somme parce que vous aviez 
honte de refuser... ou parce que c'etait un ami, un client, qui vous 
avait sollicite. Quoi qu'il en soit, une chose est certaine: vous avez 
donne parce que vous desiriez quelque chose. 
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Dans son livre remarquable, L'Art d'influencer la conduite 
humaine , le professeur Harry A. Overstreet declare: «... L'action 
na?t de nos desirs fondamentaux... Et le meilleur conseil qu'on 
puisse offrir a ceux qui desirent influencer leurs semblables, aussi 
bien dans les affaires, dans la politique, que dans I'enseignement 
ou la famille, c'est, avant tout, d'eveiller chez eux un ardent 
desir.» II ajoute: 

Celui qui peut realiser cela s'attache tous les concours et toutes les 
sympathies, il connait le succes. Celui qui en est incapable 
demeure pauvre et solitaire » 

Andrew Carnegie, I'humble gargon ecossais qui, a ses debuts, ne 
gagnait que quelques cents de I'heure et qui, finalement, donna 
pour des oeuvres la somme de 365 millions de dollars, avait, des 
son jeune age, compris que le seul moyen d'influencer un homme, 
c'est de s'interesser a ce qu'il aime, a ce qu'il desire. Andrew avait 
frequente I'ecole pendant quatre ans seulement. Pourtant, il savait 
mener les hommes. 

Sa belle-soeur avait deux grands fils a I'universite de Yale; ils lui 
causaient beaucoup de soucis, car ils n'ecrivaient jamais, et 
dedaignaient meme de repondre aux lettres que leur adressait leur 
mere. 

Carnegie paria 100 dollars qu'il obtiendrait d'eux une reponse par 
retour du courrier, sans meme la demander. Sur quoi, il ecrivit a 
ses neveux une lettre aimable, terminee par un post-scriptum ou il 
mentionnait negligemment qu'il envoyait a chacun un billet de cinq 
dollars. II omit toutefois d'inclure l'argent...Le tour etait joue. Par 
retour du courrier, arriva une missive remerciant le « cher oncle 
Andrew» de sa bonte... et vous pouvez terminer vous-meme. 

Un autre exemple du pouvoir de persuasion nous est donne par un 
participant a notre Entrainement, Stan Novak, de Cleveland, dans 
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I'Ohio. Un soir, en rentrant chez lui apres son travail, il trouve son 
plus jeune fils, Tim, tapant du pied, hurlant et se roulant par terre 
dans le salon. Le lendemain devait etre son premier jour a I'ecole 
et il refusait categoriquement d'y aller. 

«Ma premiere reaction, nous dit Stan, a ete de vouloir consigner 
mon fils dans sa chambre jusqu'a ce qu'il soit revenu a de 
meilleurs sentiments. Mais, ce soir-la, je me suis ravise, 
reconnaissant que ce n'etait pas la le meilleur moyen d'aiderTim a 
entrer a la maternelle dans les meilleures dispositions. J'ai prefere 
m'asseoir et reflechir a la question: "Voyons, si j'etais a la place de 
Tim, qu'est-ce qui me donne- I rait envie d'aller au jardin 
d'enfants? Me faire de nouveaux amis, chanter des chansons ou 
peindre avec les doigts..." Peindre avec les doigts. Voila une bonne 
idee! Sitot pense, sitot fait. Toute la famille, ma femme Lil, mon 
fils aine Bob et moi, nous reunis sons autour de la table et nous 
nous amusons a peindre avec les doigts. Attire par les rires, Tim 
vient jeter un coup d'oeil et veut absolument participer a ce jeu. 
"Impossible, lui dis-je, il faut d'abord aller a la maternelle pour 
apprendre a peindre avec les doigts." Alors, avec enthousiasme et 
dans des termes qu'il comprend, je lui decris les activites 
proposees dans les jardins d'enfants et le plaisir que I'on peut en 
retirer. Le lendemain, je pense etre le premier leve. Mais quelle 
n'est pas ma surprise de trouverTim, profondement endormi dans 
un fauteuil du salon. "Que fais-tu ici ?" lui dis-je. "Je ne veux pas 
etre en retard", me repond-il. La ou discussion et menace auraient 
echoue, I'enthousiasme manifesto la veil le par toute la famille 
avait reussi et suscite chez Tim le desir de faire ce que nous lui 
proposions. » 

Demain, vous aurez besoin de persuader quelqu'un de faire ceci ou 
cela. Avant de parler, reflechissez, dites-vous: « Comment puis-je 
I'amener a vouloir faire ce que je lui demande? 
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Ainsi, vous eviterez de vous precipiter sans reflechir chez les gens 
pour les entretenir futilement de vos projets et de vos desirs. 

Chaque saison, je donne a New York une serie de conferences et, 
a cet effet, je loue pour vingt soirees la salle d'un grand hotel. 

Une annee, au debut de la saison, je fus brusque ment averti que 
le loyer de la salle venait d'etre augmente de pres du triple. Les 
billets avaient ete imprimes, distribues et toutes les annonces 
faites. 

Evidemment, je ne voulais pas payer cette augmentation. Aller me 
plaindre au directeur de I'hotel? Entretenir un indifferent de ce qui 
me preoccupait? A quoi bon? Cet homme etait tout pareil a moi: il 
ne s'interessait qu'a ce qu'il voulait. Je reflechis et, deux jours plus 
tard, j'allai le voir. « J'ai ete un peu surpris de recevoir votre 
lettre, lui dis-je. Cependant, je ne vous blame nullement. Sans 
doute aurais-je agi de meme a votre place. Votre devoir en tant 
que directeur de cet hotel est d'en tirer le maximum de profit. Si 
vous ne le faites pas, vous serez licencie, et vous meriterez de 
I'etre... Mais prenons une feuille de papier, voulez-vous, et 
considerons les avantages et les inconvenients que vous tirez de 
cette hausse, si vous insistez pour la maintenir» 

Ayant d'un trait partage la feuille en deux dans le sens de la 
hauteur, j'inscrivis d'un cote : «Avantages », et de I'autre : « 
Inconvenients ». 

Dans la colonne des «Avantages », j'indiquai ces mots: « Salle de 
danse vacante », que je commentai ainsi verbalement: «Vous 
voyez, vous aurez la possibility de louer la salle pour des bals, des 
reunions. C'est la un gros avantage, car dans ces cas-la le tarif est 
bien plus eleve, n'est-ce pas? Si j'immobilise votre salle pendant 
trois semaines, vous perdrez certainement I'occasion de realiser 
quelques bons benefices. 
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«Voyons maintenant les inconvenients. Premiere merit, au lieu 
d'accroitre le revenu que je vous apporte, vous allez le reduire; 
vous allez meme le reduire a neant, parce que, dans I'incapacite 
ou je serai de payer le prix demande, je choisirai un autre endroit 
pour mes conferences. 

«En outre, ce n'est pas la le seul manque a gagner que vous 
aurez a subir. Mes conferences attirent ici un grand nombre 
d'auditeurs de la meilleure societe, des gens cultives, fortunes ou 
celebres. Excellente publicite pour vous. En fait, vous depenseriez 
5 000 dollars en annonces dans les journaux que vous ne 
reussiriez pas a attirer chez vous les foules que mes conferences 
amenent. Cela represente une valeur pour votre hotel, n'est-ce 
pas? » 

Tout en parlant, j'ecrivis ces deux inconvenients dans la colonne 
ad hoc, puis je tendis le papier au directeur en lui disant: «Voulez- 
vous etudier soigneusement ces avantages et inconvenients, et me 
faire connaitre ensuite votre decision? 

Le lendemain matin, je regus une lettre m'avisant que le loyer ne 
serait augmente que de 50 % au lieu de 300 %. 

Notez bien que j'avais obtenu cette reduction sans souffler mot de 
ce que je desirais. Tout le temps, j'avais entretenu mon auditeur 
de ce qui I'interessait, de ce qu'il recherchait, et de la maniere de 
I'obtenir. 

Supposons maintenant que j'aie suivi mon impulsion naturelle, 
normale; supposons que j'aie bondi chez le directeur en criant: « 
Qu'est-ce qui vous prend? Vous augmentez subitement mon loyer 
de 300 %, quand vous savez que les billets sont imprimes et les 
annonces faites? 300 %! C'est ridicule! C'est fou ! Jamais je ne 
paierai ga! 
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Que serait-il arrive ? Nous aurions entame une discussion 
enflammee, et vous savez comment les discussions se terminent 
d'habitude. Meme si j'etais parvenu a le convaincre qu'il avait tort, 
son amour- propre I'aurait empeche de I'admettre. 

Voici un des meilleurs conseils jamais formules sur I'art de mener 
les hommes. II est d'Henry Ford: 

«Le secret du succes, s'il existe, c'est la faculte de se mettre a la 
place de I'autre et de considerer les choses de son point de vue 
autant que du notre.)) 

Cela est si juste que je veux le repeter: « Le secret du succes, 
c'est la faculte de se mettre a la place de I'autre et de 

considerer les choses de son point de vue autant que du notre » 
Cette verite est si simple, si evidente, que tout homme devrait la 
reconnaitre immediatement. Et pourtant, 90 % des individus 
I'ignorent dans 90 % des cas. 

Un exemple ? Etudiez les lettres que vous recevrez demain a votre 
bureau, et vous constaterez que la plupart d'entre elles violent 
cette regie du bon sens. Prenons celle-ci, redigee par le directeur 
d'une importante agence de publicite radiophonique. Cette 
circulaire fut adressee au directeur de chacune des stations locales 
de radio dans tout le pays. (J'ai indique, entre parentheses, les 
reflexions suscitees en moi par la lecture des differents 
paragraphes.) 


Mr. JOHN BLANK 
Blank ville (Indiana). 
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Cher monsieur Blank , 

La Compagnie Megavox desire con server la place preponderate 
qu'elle a toujours occupee dans le domaine de la publicite 
radiophonique. 


(Je me moque pas mal de ce que vous desirez. Je suis 
absorbe par mes propres soucis... La banque refuse de 
renouveler I'hypotheque de ma maison... Les pucerons 
devorent toutes mes roses... Les cours ont fait une chute 
hier en Bourse... J'ai manque mon train ce matin... Je n'ai 
pas ete invite a la soiree des Jones... Le docteur me dit 
que j'ai de la tension arterielle et des pellicules... Sur ce, 
que m'arrive-t-il? Je viens a mon bureau ce matin, 
preoccupe et d'assez mechante humeur; j'ouvre mon 
courrier... et je tombe sur ce pretentieux qui m'ecrit de 
New York pour m'entretenir de ses projets et de ses 
desirs! S'il pouvait se douter de I'effet que me fait sa 
lettre, il abandonnerait tout de suite la publicite.) 


C'est la publicite nationale diffusee par nos soins qui a forme la 
base des premieres campagnes de publicite de ce genre. Et les 
programmes que nous avons elabores depuis tors nous ont permis 
de nous elever au- dessus de toutes les agences concurrentes. 


(Ah! oui. Votre maison est la plus riche et la plus 
puissante. On le sait. Et apres ? Ce que ga peut me 
laisser froid! Vous pourriez etre aussi fort que la General 
Motors et la General Electric reunies que ga ne me ferait 
pas plus d'effet. Si vous aviez seulement un soupgon 
d'intelligence, vous sauriez que ce qui m'interesse, c'est 
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mon importance a moi, pas la votre. En vous etendant 
complaisamment sur votre immense succes, vous ne 
parvenez qu'a me faire sentir I'humilite de ma position.) 


Nous desirous fournir a nos clients les tout derniers 
renseignements concernant les diverses stations radio phoniques. 


(Vous desirez ! Vous desirez Peu m'importe ce que vous 
desirez ou ce que le president des Etats-Unis desire. 

Dites-vous bien une fois pourtoutes que, pour 
m'interesser, il faut me parler de ce que je desire. Vous 
n'en avez pas encore dit un mot dans votre lettre!) 


Vouiez-vous, par consequent > nous fournir en priorite tous les 
renseignements relatifs a vos programmes et horaires, qui nous 
sont necessaires chaque semaine pour faire un choix judicieux des 
meilleurs temps d'emission. 


(' « La priorite! ») Quel aplomb! Par votre pretention, 

par vos declarations vaniteuses, vous me faites sentir 
mon inferiorite... Puis, vous venez me demander de vous 
donner « 'la priorite ». Et vous n'ajoutez meme pas: s'il 
vous plait!) 


Une prompte reponse nous informant de vos recentes activities 
servira nos interets mutuels. 
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(L'imbecile! II m'adresse une formule polycopiee, une 
circulaire, dont les copies sont aussi nombreuses qu'au 
vent les feuilles d'automne II a I'audace de me demander, 
a moi qui suis tracasse par mon echeance, ma tension 
arterielle, mes rosiers et je ne sais plus combien d'autres 
soucis, de prendre la peine de dieter une lettre 
personnels en reponse a sa miserable circulaire. Et « 
promptement » encore! Ne savez-vous pas, monsieur, 
que je suis tout aussi occupe que vous, du moins je me 
plais a le croire... Je n'aime pas beaucoup votre ton 
cavalier... Tiens! Vous dites ici que notre collaboration 
«servira nos interets mutuels ». Enfin! Vous avez 
commence a vous interesser a mon point de vue... Mais 
de quelle maniere vague!) 


Sinceres salutations. 


Signe: ***, directeur. 

P.-S. : L'extrait ci-joint du journal de Blank ville vous interessera, 
et peut-etre jugerez-vous bon de le radio diffuser a votre poste. 


(C'est dans ce post-scriptum, tout a la fin, que vous 
indiquez finalement quelque chose qui pourrait m'etre 
utile. Pourquoi n'avez-vous pas commence votre lettre 
par la ?... Mais je ne veux pas gaspiller mes conseils... 
Quand un homme qui se pretend agent de publicite est 
capable de perpetrer pareilles elucubrations, c'est qu'il est 
atteint de cretinisme avance... Non, monsieur: ce qu'il 
vous faut, ce n'est pas une lettre vous renseignant sur 
mes plus recentes activites, c'est un peu d'iode pour votre 
glande thyrolde!) 
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En verite, si un homme qui passe sa vie a etudier la 
publicite, et se pose en expert dans I'art d'influencer ses 
semblables, redige ainsi ses lettres de pros -pection, alors 
que pourrons-nous attendre d'un non- specialiste ? 

a un de nos participants, Mr. Edward Vermylen. Quel effet eut elle 
sur son destinataire ? Lisez d'abord, et je vous renseigne rai 
ensuite. 


MM.A ZEREGA et Fils, 

Fabrique de Pates alimentaires, 

28, Front Street, Brooklyn (New York). 

A I'attention de Mr. Edward Vermylen. 


Messieurs, 


« Nos operations de chargement sont handicapees du fait 
qu'une grande partie du fret nous parvient seulement a la fin de 
I'apres-midi. II en resulte /'embouteillage du service, des heures de 
travail supplementaires pour nos employes, et des retards pour les 
camions et meme pour /'expedition des colis. Le 10 novembre, 
nous avons regu de votre maison un lot de 510 caisses qui est 
arrive a 4 h 20. 

« Nous sollicitons votre cooperation pour eviter les 
inconvenients regrettables crees par cet etat de choses. En 
consequence, nous nous permettons de vous demander s'il vous 
serait possible, les jours ou vous expediez d'importantes quantites 
de marchandises, de veiller a ce que vos camions nous 
parviennent plus tot, ou a ce qu'une partie des expeditions nous 
soit livree des le matin. 
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« Grace a cet arrangement > vous aurez I'a vantage d'un 
dechargement plus rapide de vos camions et /'assurance que vos 
envois seront effectues promptement. 

« Veuillez agreer... 

J. B. 

Controleur. » 


Apres avoir lu cette lettre, Mr. Vermylen, directeur commercial de 
la maison A. Zerega et Fils, me la communiqua en I'accompagnant 
du commentaire suivant: « Cette demande eut un effet 
exactement oppose a celui qu'on desirait. Elle debute par la 
description des difficultes de la Compagnie de chemins de fer qui, 
au fond, ne nous interessent pas. Puis on sollicite notre 
cooperation sans s'inquieter de savoir si cela nous genera; enfin, 
dans le dernier para graphe, on nous promet un dechargement 
plus rapide de nos camions et I'envoi de nos colis le jour meme de 
leur reception a la gare. 

«En d'autres termes, ce qui nous touche le plus est mentionne a 
la fin et, dans I'ensemble, le message suscite I'antagonisme plutot 
que la cooperation » 

Voyons si nous ne pouvons pas ameliorer le texte de cette lettre. 
D'abord, ne perdons pas de temps a parler de nos problemes a 
nous. Comme Henry Ford nous le conseille « Mettons-nous a la 
place de I'autre et regardons les choses de son point de vue. » 

Le texte propose ci-dessous n'est peut-etre pas ideal, mais ne 
marque-t-il pas, neanmoins, un progres sur le precedent? 


Cher Monsieur , 
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« Depuis quatorze a ns, nous avons le plaisir de vous avoir 
comme client. Natureiiement nous vous en sommes tres 
reconnaissants et nous avons a coeur de vous fournir le service 
rapide et efficace que vous meritez. Toutefois, nous devons vous 
avouer qu 7/ nous est difficile de le fa ire quand vos camions nous 
apportent un gros chargement a la fin de I'apres-midi, comme ce f 
ut le cas le 10 novembre. En effet, un grand nombre d'autres 
clients nous livrent aussi leurs marchandises le soir. Cela provoque 
un embouteillage. II s'ensuit que vos camions sont immobilises au 
quai et que parfois meme vos expeditions sont retardees. 

« C'est la un etat de choses fort regrettable. Comment 
Veviter? En livrant vos marchandises au debut de I'apres-midi, vos 
camions n'auront pas a stationner; vos envois seront effectues 
rapidement et nos employes pourront rentrer de bonne heure chez 
eux pour se regaler de ces delicieux macaronis que vous fabriquez. 

« Quelle que soit I'heure a laquelle nous parviendront vos 
marchandises, nous serons toujours heureux de vous servir le plus 
rapidement possible. 

«Je sais combien vous etes occupe; ne vous don nez pas la 
peine de repondre a cette lettre. 

« Veuillez croire a mes sentiments tout devoues. 

J. B. 

Controleur. 


Un jour, Barbara Anderson, qui travaillait dans une banque de New 
York, decida d'aller habiter Phoenix, en Arizona, persuadee que le 
climat conviendrait mieux a son fils. Appliquant les principes 
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qu'elle avait experiments dans notre Entrainement, elle adressa 
la lettre suivante a douze directeurs de banque de Phoenix. 


« Monsieur > 


« Mes dix annees d'experience bancaire devraient interesser 
une banque en pleine expansion comme la votre. Mes activites au 
sein de la Societe Fiduciaire de New York m'ont conduite au poste 
de directrice d'agence que j'occupe a present. Elies m'ont perm is 
de me specialiser dans les differents systemes bancaires de depot, 
de credit, de pret et de gestion. 

« Je vais m 'installer a Phoenix au mo is de mai et je suis sure 
de pouvoir participer au developpement de votre banque. Je serai 
a Phoenix la semaine du 3 avril et je vous serais reconnaissante de 
me donner /'occasion de vous montrer comment je peux aider 
votre etablissement a atteindre ses objectifs. 

« Veuillez agreer... 

Barbara L. Anderson. » 

Ce n'est pas une, mais onze reponses que Mme Anderson regut a 
sa lettre. Toutes lui offraient une entrevue avec la direction. Elle 
n'eut plus qu'a choisir. Pourquoi un tel succes? Parce qu'au lieu de 
mentionner ce qu'elle voulait, elle avait prefere mettre I'accent sur 
ce qu'ils desiraient, eux. Elle avait su presenter les choses de leur 
point de vue et non du sien. 


« Cher Monsieur, 


Des milliers de vendeurs parcourent actuellement les routes, 
las, decourages, mal payes. Pourquoi ? Parce qu'ils ne pensent qu 
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a eux, qu a ce qu ils recherchent. Ils n'ont pas compris que ni vous 
ni moi ne desirons acheter — c'est-a-dire depenser — mais que 
nous desirons tous resoudre nos problemes personnels. Or le 
vendeur qui nous aidera a y parvenir, qui nous montrera comment 
ses services ou sa marchandise nous permettront de faire une 
economie, d'eviter la monotonie, de nous distraire ou d'assurer 
notre avenir, celui-la aura su nous convaincre. Ou, plutot, nous 
nous serons convaincus nous-memes, sans qu'on ait fait pression 
sur nous. Et nous acheterons! 

Pourtant, combien d'hommes passent leur vie a vendre sans 
s'occuper du point de vue de I'acheteur. J'habite Forest Huis, 
petite localite de la banlieue de New York. Un matin, tandis que je 
me rendais a la gare, je rencontrai un ancien agent de location 
immobiliere qui avait vecu longtemps dans la region. J'en profitai 
pour lui demander s'il pouvait me donner un petit renseignement 
sur ma villa: etait-elle construite en briques creuses ou en briques 
pleines? II me dit qu'il ignorait ce detail et me conseilla de 
m'adresser au Syndicat des Architectes. Je n'avais pas besoin de 
lui pour me le dire... Le lendemain, je regus une lettre de lui. Vous 
croyez peut-etre qu'elle contenait les eclaircissements desires ? II 
lui eut ete facile de les obtenir par un simple coup de telephone. 
Pas du tout. II me reiterait son conseil de telephoner moi-meme au 
Syndicat, puis il me proposait de devenir, mon agent d'assurances. 

II attendait de moi un gros avantage et n'etait meme pas 
dispose a me faire en echange une faveur infime. 

J. Howard Lucas de Birmingham, Alabama, nous raconte 
comment deux representants, appartenant a la meme compagnie, 
ont traite un meme type d'affaires. Je cite ses paroles: 

« II y a quelques annees, je faisais partie du comite de 
direction d'une petite societe. A cote, etait installe le bureau 
regional d'une importante compagnie d'assurances. Des territoires 
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precis etaient assignes a leurs agents et notre propre societe etait 
sous la responsabilite de deux d'entre eux, que j'appellerai Carl et 
John. 

«Un jour, Carl passa dans notre bureau et signala par hasard 
que sa compagnie venait de rediger une nouvelle police 
d'assurance, destinee aux cadres de direction. II pensait que cela 
pourrait nous interesser dans I'avenir et il nous dit qu'il reviendrait 
quand il aurait plus de renseignements a nous fournir. 

«Le meme jour, John nous apergut de loin, sur le trottoir, 
alors que nous revenions d'une pause-cafe. II se mit a crier: "Eh 
Lucas! Attendez, j'ai de tres bonnes nouvelles pour vous." II se 
depecha de nous rejoindre et se mit a nous parler avec 
enthousiasme d'une police d'assurance vie reservee aux cadres, 
que sa compagnie venait de rediger ce jour-la. (II s'agis sait de la 
police d'assurance dont Carl nous avait parle en passant.) II tenait 
absolument a ce que nous beneficiions d'un des premiers contrats 
mis en circulation. II nous donna quelques details importants sur la 
couverture et termina en disant: "Cette police d'assurance est si 
recente que je vais vous envoyer quelqu'un du Bureau central des 
demain pour vous fournir de plus amples explications. En 
attendant, pour activer les choses, remplissons les formulaires 
pour que la personne du Bureau central puisse travailler avec plus 
de donnees." Son enthousiasme sus cita en nous un vif desir de 
souscrire a cette police d'assurance, meme sans les elements. 
Lorsque ceux- ci furent a notre disposition, ils vinrent confirmer ce 
que John nous en avait dit. Non seulement John* reussit a vendre 
a chacun de nous, mais, par la suite, nous avons souscrit d'autres 
contrats aupres de lui. Carl aurait pu realiser ces ventes, mais il 
n'avait pas fait le moindre effort pour eveiller en nous un 
quelconque desir. » 
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Helas! Le monde est plein d'individus avides et egoistes. C'est 
pourquoi I'etre exceptionnel qui s'efforce de servir autrui 
genereusement et sans arriere-pensee possede un enorme 
avantage sur le reste de I'humanite, car il ne rencontre guere de 
concurrence. 

Owen D. Young, I'economiste connu, pere du plan Young, 
disait: «L'homme qui peut se mettre a la place des autres, qui 
peut comprendre le mecanisme de leurs pensees, n'a pas a 
s'inquieter de ce que I'avenir lui reserve.» 

Si la lecture de ce livre ne vous apportait qu'une seule chose : 

une aptitude croissante a considerer en toutes choses le 
point de vue d'autrui, eh bien! Ce livre compterait parmi les 
etapes principales de votre carriere. 

Considerer le point de vue d'autrui pour susciter en lui le vif 
desir de faire ce que vous proposez ne doit pas etre interprets en 
termes de manipulation ou la personne serait amenee a agir dans 
votre interet et contre le sien. Dans toute negociation, les deux 
parties devraient etre gagnantes. Dans les lettres a Mr. Vermylen, 
I'expediteur comme le destinataire sont gagnants en realisant ce 
qui a ete suggere. Gagnantes aussi la banque et Mme Ander son, 
la banque en accueillant une employee de valeur, Mme Anderson 
en obtenant I'emploi qui lui convient. Quant a John et Mr Lucas, ils 
sont sortis tous deux gagnants dans la transaction. 

En appliquant ce principe, tout le monde trouve son compte. 
Un exemple de Mike Whidden, de Warwick, Rhode Island, en est 
une parfaite illustration. Mike est representant et travaille pour la 
compagnie Shell. Son ambition est de devenir le vendeur numero 
un de sa region. Mais une seule station d'essence I'en empeche. 
Tenue par un homme d'un certain age qui n'est nullement dispose 
a y remettre de I'ordre, cette station-service est dans un tel etat 
que les ventes ont considerablement baisse. 
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Mike a beau le supplier de remettre la station- service en etat, 
le gerant reste sourd a ses exhortations. Alors, Mike decide de 
I'inviter a visiter la station Shell la plus moderne de sa region. 

Le gerant est impressionne par I'equipement ultra moderne. 
Lorsque Mike lui rend visite la fois sui vante, il decouvre une 
station-service impeccable et dont les ventes ont augmente. Mike 
est devenu le vendeur numero un de sa region. Paroles et discours 
avaient ete inutiles mais, en montrant au gerant cette station- 
service ultramoderne, Mike avait reussi a eveiller son interet. En 
suscitant en cet homme le desir de faire ce qu'il proposait, Mike 
avait aussi atteint son objectif. Mike et le gerant etaient tous deux 
gagnants. 

Pourquoi ? Parmi la masse de connaissances si diverses qu'ils 
s'efforcent d'assimiler au cours de leurs etudes, les hommes 
negligent-iIs les principes les plus elementaires de la psychologie 
pratique? 

Je me souviens d'un de mes eleves qui voulait persuader ses 
camarades de jouer au basket. Voici ce qu'il leur disait: « Je 
voudrais que vous veniez a notre gymnase jouer au basket. Moi, 
j'aime beaucoup le basket, mais, la derniere fois, nous n'etions 
pas assez nombreux pour former une equipe. Ce n'est pas drole de 
jouer dans de telles conditions... Aussi j'aimerais que vous veniez 
demain... Le basket est mon sport favori, et je n'ai pas de 
partenaires pour y jouer... » 

Et voila comment ce gargon comptait decider ses compagnons, 
c'est-a-dire eveiller en eux le desir de faire ce qu'il proposait. II 
parlait de lui, rien que de lui. Pas un instant il n'avait songe a 
prononcer les paroles qui auraient pu les stimuler. Pour quelle rai 
son ces gargons seraient-ils alles a un gymnase ou personne ne 
voulait jouer? 
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Qu'il eut ete facile, pourtant, de trouver des arguments 
convaincants ! Faire miroiter a leurs yeux les bienfaits du sport, du 
grand air, d'une bonne forme athletique, la gaiete, le plaisir du 
jeu, etc. «Eveiller chez eux un ardent desir », comme disait le 
professeur Overstreet. 

Un autre de mes eleves se tourmentait au sujet de son petit 
gargon. L'enfant etait frele et refusait de manger. Ses parents 
employaient pour I'influencer la tactique habituelle. Ils le 
grondaient sans cesse: 

«Maman veut que tu manges ceci, cela... » «Papa veut que tu 
deviennes grand...» 

Le 'petit gargon ne tenait nullement compte de ces souhaits. 

Comment un homme dote d'une ombre de bon sens pouvait-il 
croire qu'un gargonnet de trois ans partagerait le point de vue d'un 
adulte de trente ans? Pourtant c'est precisement cela que le pere 
esperait. Enfin, il prit conscience de son erreur et se dit: 

«Voyons, qu'est-ce qui ferait plaisir a cet enfant? Que veut-il ? Si 
je decouvre cela, alors je puis I'amener a faire ce que je desire. 

Une fois qu'il eut dirige son esprit dans le sens voulu, la solution 
vint rapidement. Le petit aimait rouler sur son tricycle le long du 
trottoir. Malheureusement, dans la meme rue, habitait un 
garnement plus age et plus fort que lui, qui I'enlevait de son siege, 
puis enfourchait lui-meme le tricycle. 

Le petit se precipitait alors vers sa mere en hurlant. Celle-ci 
accourait, faisait descendre I'agresseur et reinstallait son fils. 
C'etait une scene quotidienne. 

Que voulait le petit gargon? Pas besoin d'etre Sherlock Holmes 
pour le deviner. Son orgueil, sacolere, son desir d'etre important, 
tous les sentiments violents de sa nature le poussaient a se 
venger, a flanquer a son ennemi une raclee homerique et 
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definitive... Aussi, quand son pere lui eut affirme qu'il le mettrait 
un jour K.-O. s'il voulait bien manger les plats que sa mere lui 
donnait, le probleme fut resolu d'un seul coup. Cet enfant aurait 
devore des epinards, de la choucroute, de la rhubarbe, tout ce 
qu'on aurait voulu, dans I'espoir de devenir assez fort pour ecraser 
la brute qui I'avait tant humilie. 

Apres avoir resolu ce probleme, le papa en attaqua un autre. Le 
petit gargon avait I'habitude de mouiller son lit. II dormait avec sa 
grand-mere. Le matin, en s'eveillant, celle-ci touchait le drap et 
disait: « Regarde, Johnny, ce que tu as encore fait cette nuit ! » 

Et Johnny protestait « Ce n'est pas moi ! C'est toi ! » 

On le grondait, on lui donnait la fessee, on ITiumiliait. Peine inutile 
; tous ces arguments ne suffisaient pas a garder le lit propre. 

Alors, les parents se demanderent: «Comment pourrons-nous 
I'inciter a vouloir se corriger lui-meme? » 

Que desirait-il, cet enfant? D'abord, il voulait porter des pyjamas 
comme papa au lieu d'une chemise comme grand-maman. Grand- 
maman en avait assez de ses debordements nocturnes. Aussi el le 
offrit volontiers de lui acheter les pyjamas s'il voulait bien se 
corriger. Deuxiemement, il voulait avoir son propre lit... Grand- 
maman n'avait pas d'objection a cela... 

La maman I'emmena dans un grand magasin a Brooklyn, fit un clin 
d'oeil a la vendeuse et annonga: 

«Voila un petit jeune homme qui vient faire des achats.» 

La vendeuse lui fit sentir son importance en lui disant: «Eh bien! 
Jeune homme, qu'est-ce que je vais vous montrer? » 

II grandit de quelques centimetres et declara: « Je veux acheter 
un lit pour moi.» 
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Quand il se trouva devant le lit que sa mere desirait acheter, celle- 
ci cligna de I'oeil et la vendeuse persuada I'enfant de le prendre. 

Le lit fut livre le lendemain. Et le soir, quand son pere rentra, le 
petit gargon courut a sa rencontre en criant: « Papa! Papa! Monte 
vite voir mon lit, c'est moi qui I'ai achete! 

Considerant le lit, le papa suivit le conseil de Charles Schwab: il « 
approuva sincerement et loua genereusement. » 

« Tu ne vas pas le mouiller, ce lit-la? demanda le papa. 

— Oh ! Non ! Non ! Je ne le mouillerai pas!» 

Le petit gargon tint sa promesse. Son amour- propre etait en jeu. 
Ce lit etait son lit. C'etait lui, lui seul, qui I'avait choisi. Et puis, il 
portait des pyjamas, maintenant, comme un homme. II voulait 
agir comme un homme. Et c'est ce qu'il fit. 


J'ai connu un autre pere, M. K.T. Dutchmann, ingenieur des 
telephones, dont la petite fille, agee de trois ans, refusait 
fermement chaque matin sa bouillie de cereales. Les gronderies, 
les raisonnements, les caresses, rien n'y faisait. Alors, les parents 
se demanderent: « Comment lui donner I'envie de manger son 
petit dejeuner? » 

La fillette adorait imiter sa mere. C'est pourquoi on la hissa un jour 
sur une chaise et on lui laissa preparer elle-meme sa bouillie... 

Puis, au moment psychologique, le papa entra, I'air de rien, dans 
la cuisine, et la petite annonga fierement, tout en tournant la 
cuiller dans la casserole: « Regarde, papa! C'est moi qui fais mon 
dejeuner ce matin. » 

.Elle prit deux assiettes de bouillie, sans se faire prier le moins du 
monde : c'etait elle qui I'avait faite ; elle en etait fiere; elle se 
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sentait importante. Elle avait agi selon sa propre initiative, elle 
avait manifeste sa personnalite. 

Un philosophe a dit que « manifester sa personnalite est pour 
I'homme une necessite dominante ». Alors, pourquoi ne pas 
utiliser cette tactique en affaires ? Quand il nous vient une idee 
brillante, laissons croire a notre client ou a notre collaborateur 
qu'elle vient de lui. Qu'il la cuise et la mitonne, comme la petite 
fille preparait sa bouillie. II la considerera comme sienne, il en sera 
fier, il I'aimera... et peut-etre en reclamera-t-il deux assiettees, lui 
aussi! 

Rappelez-vous bien ceci: 

Eveillez d'abord un ardent desir chez la personne que vous voulez 
influencer... Celui qui en est capable a le monde avec lui, celui qui 
ne Test pas reste seul. 


PRINCIPE 3 

Motiver souvent pour faire ce que vous proposez. 
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DEUXIEME PARTIE 


SIX MOYENS DE GAGNER 
LA SYMPATHIE DES AUTRES 


CHAPITRE 4 


POUR ETRE PARTOUT LE BIENVENU 


Parmi les plus doux souvenirs de mon enfance, je revois toujours 
un petit chien a poil jaune, a la queue ecourtee, qui s'appelait 
Tippy. Tippy n'avait jamais lu le moindre bouquin de psychologie. 

II n'en avait pas besoin. Ni le professeur William James ni le 
professeur Harry A. Overstreet n'auraient pu lui apprendre quoi 
que ce soit sur I'art de plaire. II avait une methode parfaite pour 
se faire aimer des gens il les aimait lui-meme. L'affection qu'il me 
marquait etait si spontanee et si sincere que je ne pouvais 
m'empecher de le cherir en retour. 

Voulez-vous gagner les sympathies? Faites comme Tippy. Soyez 
aimable. Oubliez-vous. Pensez aux autres. 

Vous vous ferez plus d'amis en deux mois en vous 
interessant sincerement aux autres que vous ne pourriez en 
conquerir en deux ans en vous efforgant d'amener les 
autres a s'interesser a vous. 

Et, pourtant, nous connaissons tous des gens qui peinent toute 
leur vie en voulant a tout prix que les autres s'interessent a eux. 
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Vains efforts !... Les gens ne songent pas a vous. Ils ne songent 
pas a moi. Ils songent a eux-memes. Ils y pensent le matin, a midi 
et le soir. 

La Compagnie des Telephones de New York vient de faire une 
enquete pour savoir quel etait le mot le plus frequemment 
employe au cours des conversa tions. Vous avez devine... C'est le 
pronom personnel «je ». II a ete prononce trois mille neuf cents 
fois au cours de cinq cents conversations, « je », « je », « je », 
«Moi », « moi », « moi » ! 

Quand vous examinez la photographie d'un groupe dont vous 
faites partie, quelle est la personne que vous regardez la 
premiere? Si nous nous efforgons seulement d'impressionner nos 
semblables, d'attirer leur attention sur nous- memes, nous 
n'aurons jamais beaucoup d'amis sinceres. Les amis, les vrais 
amis, ne se gagnent pas ainsi. 

Napoleon le savait bien et, lors de sa derniere entrevue avec 
Josephine, il lui dit: «Josephine, j'ai ete aussi comble qu'un 
homme peut I'etre sur cette terre. Et pourtant, en ce moment, tu 
es la seule personne au monde sur laquelle je puisse compter. » Et 
les historiens se demandent s'il pouvait meme compter sur elle... 

Alfred Adler, le celebre philosophe, a ecrit un livre magnifique, 
intitule ; Le Vrai Sens de la vie, ou il dit:« L'individu qui ne 
s'interesse pas a ses semblables est celui qui rencontre le plus de 
difficultes dans I'existence et nuit le plus aux autres. » 

Vous pourrez lire des douzaines de volumes sur la psychologie 
avant de decouvrir une phrase aussi vraie et aussi riche de sens. 

La declaration d'Adler est si importante que je veux I'ecrire 
encore: 
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« L'individu qui ne s'interesse pas a ses semblables est celui qui 
rencontre le plus de difficultes dans /'existence et nuit le plus aux 
autres. » 

Le directeur d'un grand magazine, homme averti et experiments, 
declara, au cours d'une conference, qu'il lui suffisait de parcourir 
deux ou trois para graphes des innombrables contes et nouvelles 
qu'on lui adressait chaque jour pour savoir si I'auteur aimait ses 
semblables. « Si I'ecrivain n'aime pas les autres, ceux-ci 
n'aimeront pas ses histoires », assurait-il. 

II s'interrompit a deux reprises pour s'excuser de faire un sermon: 
«Je vous parle comme un predicateur; mais c'est la verite, il faut 
vous interesser aux gens pour que vos histoires plaisent. 

Si cela est juste lorsqu'il s'agit de nouvelles ou de romans, vous 
pouvez etre certains que ce Test d'autant plus quand il s'agit de 
s'adresser aux gens face a face. 

J'ai passe une soiree dans la loge d'Howard Thurston lors de son 
dernier spectacle a Broadway. Thurston, le doyen des magiciens, 
le roi des prestidigi -tateurs ! Quarante ans durant, il parcourut le 
monde, creant I'illusion, mystifiant les auditoires, etonnant des 
salles entieres. Plus de soixante millions de personnes assisterent 
a ses spectacles. 

Je priai M. Thurston de me faire connaitre le secret de son succes. 
Disons tout de suite qu'il ne le devait pas a son instruction : il 
quitta le foyer de ses parents encore enfant, devint vagabond, 
voyagea dans les wagons a bestiaux, dormit dans les meules de 
foin, mendia son pain de porte en porte, et apprit a lire en 
regardant les affiches le long de la voie ferree. 

Peut-etre connaissait-il a fond la science de la magie? Nullement. 

II m'avoua lui-meme qu'il existait des centaines de livres sur ce 
sujet, et qu'il ne manquait pas de gens qui en savaient aussi long 
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que lui. Mais il possedait deux qualites que les autres n'avaient 
point: d'une part, il avait une personnalite qui plaisait, c'etait un 
acteur consomme et un excellent psychologue. Tout ce qu'il faisait, 
chacun de ses gestes, chaque intonation de sa voix, chaque 
haussement de sourcil, avait ete soigneusement etudie d'avance. 
D'autre part, Thurston s'interessait sincerement aux gens. II me 
dit que bien d'autres magiciens, devisageant leur auditoire, 
pensaient: «Tout ga, c'est des ballots! Une bande de poires! Je 
vais leur en mettre plein la vue!» Mais la methode de Thurston 
etait bien differente. II me confia que, chaque fois qu'il entrait en 
scene, il se disait: 


«Je suis reconnaissant a tous ces gens d'etre venus me voir. Ils 
me permettent de gagner ma vie fort agreablement. Je vais leur 
donner le meilleur de moi meme. » 

II declara qu'il ne s'avangait jamais au bord de la rampe sans 
s'etre tout bas repete au prealable: 

« J'aime mon auditoire », «J'aime mon auditoire ». : C'est 
ridicule? Pueril ? Vous avez le droit de penser ce que vous 
voudrez. Je vous communique simplement cette attitude sans 
commentaires, parce qu'elle a fait le succes d'un des plus celebres 
magiciens de tous les temps. 

George Dyke de North Warren, en Pennsylvanie, avait tenu une 
station-service pendant trente ans. Mais la construction d'une 
autoroute passant par I'emplacement de son poste d'essence 
I'avait mis a la retraite forcee. L'oisivete, le desoeuvrement ne 
tarderent pas a lui peser et, pour remplir ses journees, il se remit 
a gratter du violon. Puis il parcourut la region, ecoutant jouer et 
parler des violonistes de talent. De sa maniere simple et amicale, il 
s'interessa a la vie, au milieu, aux preoccupations de tous les 
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musiciens qu'il rencontrait. Bien que mediocre violoniste lui-meme, 
il se fit ainsi de nombreux amis. II assista a differents concours et 
rapidement se fit un nom parmi les mordus de country-music a 
Test des Etats-Unis. Tout le monde I'appelait «Oncle George, le 
racleur de violon de Kinzua Country ». Lorsque nous avons 
entendu George pour la premiere fois, il avait soixante-douze ans 
et appreciait chaque minute de son existence. L'interet constant 
qu'il portait a autrui transforma sa vie a un age ou la plupart 
d'entre nous considerent qu'elle n'a plus de saveur et qu'il est trop 
tard pour en profiter. 

Telle fut aussi I'origine de I'etonnante popularity de Theodore 
Roosevelt. Ses domestiques memes I'adoraient. Son valet de 
chambre noir, James E. Amos, ecrivit sur lui un livre intitule: 
Theodore Roosevelt > le herns de son valet. 

II y relate cet incident significatif: 

«Une fois, ma femme avait interroge le President sur les perdrix. 
Elle n'en avait jamais vu, et le President lui en fit la description 
minutieuse. Quelque temps plus tard, notre telephone sonna. 
(Amos et sa femme habitaient un petit cottage dans la propriety 
des Roosevelt, a Oyster Bay.) Ma femme repondit. C'etait M. 
Roosevelt en personne qui parlait a I'autre bout du fil. II I'avait 
appelee pour I'avertir qu'une perdrix se trouvait devant sa fenetre 
et que, si elle voulait regarder, elle la verrait... Ces petites 
attentions lui etaient particulieres. Quand il passait pres de notre 
chalet, meme si nous etions hors de vue, il criait: "Yoo-hoo, 
Annie! Hou-hou, James! Un salut amical en passant !"» 

Comment des serviteurs n'adoreraient-ils pas un maitre pareil? 
Comment chacun ne l'aimerait-il pas ? 

Roosevelt vint un jour a la Maison-Blanche en I'absence du 
President Taft et de sa femme. II mon trait son amide pour les 
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humbles en appelant par leur nom tous les domestiques de la 
residence presidentielle, jusqu'aux filles de cuisine. 

«Quand il vit Alice, la cuisiniere, dit un chroniqueur, il lui 
demanda si elle faisait toujours du pain de mais. Elle repondit 
qu'elle en confectionnait encore pour I'office, mais qu'aucun des 
maitres n'en prenait. 

«"C'est qu'ils ont mauvais gout! Tonna joyeusement Roosevelt. 
Je le dirai au President quand je le verrai." 

«Alice lui apporta une tranche de pain de mais sur une assiette, et 
il se dirigea vers le bureau en la mangeant, tout en saluant les 
jardiniers et autres travailleurs qu'il voyait sur son chemin. 

«II interpellait chacun comme par le passe. Tous parlent encore 
a voix basse du temps ou il habitait la Maison-Blanche. Et un vieil 
employe declarait avec des larmes dans la voix: "C'est le seul jour 
de bonheur que nous ayons eu en deux ans, il n'est pas un d'entre 
nous qui consentirait a I'echanger contre un billet de cent dollars 
!"» 

C'est I'interet porte a des gens apparemment sans importance qui 
permit au representant de commerce Edward M. Sykes Jr., de 
Chatham, New Jersey, de conserver un client. 

«II y a des annees de cela, nous raconta-t-il, je representais la 
maison Johnson et Johnson dans la region du Massachusetts et 
j'allais rendre visite aux clients. L'un d'eux tenait un drugstore a 
Hingham. Chaque fois que je me rendais dans son magasin, je 
m'entretenais quelques minutes avec les vendeurs avant de 
m'adresser au proprietaire pour prendre sa commande. Mais un 
jour, ce dernier me fit comprendre que je n'avais plus rien a faire 
chez lui. Ache ter nos produits ne I'interessaient plus. II lui 
semblait, en effet, qu'en concentrant nos activites sur les 
magasins de demi-gros et les grandes surfaces, nous faisions du 
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tort aux petits magasins. Je partis la tete basse, mais apres avoir 
roule quelque temps dans la ville, je decidai de refaire une 
tentative pour au moins expliquer a cet homme notre position. 

«Je penetrai dans le magasin et, comme d'habitude, saluai les 
deux vendeurs. Quelle ne fut pas ma surprise de voir le 
proprietaire me sourire et me reserver un chaleureux accueil. Puis 
il me passa une commande deux fois plus importante que les 
precedentes. Qu'est-ce qui avait bien pu se passer ? En me 
designant I'un des deux jeunes vendeurs, il me raconta qu'apres 
mon depart, ce gargon etait venu le voir pour lui dire que j'etais 
I'un des rares representants de commerce qui, en entrant dans le 
magasin, prenaient la peine de leur dire bonjour, a lui et aux 
autres employes. S'il y avait done une personne digne d'exercer 
son metier, e'etait bien moi. Cette remarque regut I'approbation du 
proprietaire qui resta notre fidele client. Je n'oublierai jamais cette 
legon. Porter un interet sincere a autrui est la premiere qualite 
qu'un vendeur doit posseder, comme tout un chacun d'ailleurs.» 

Je sais par experience que Ton peut capter I'attention et obtenir la 
cooperation des personnages les plus importants et les plus 
sollicites, simplement en leur montrant I'interet et I'admiration 
sinceres qu'on a pour eux. 

Par exemple, il y a plusieurs annees, je dirigeais un cours de 
redaction a I'lnstitut des Arts et des Sciences, a Brooklyn. Nous 
desirions que Kathleen Norris, Fannie Hurst, Ida Tarbell, Albert 
Payson Terhune, Rupert Hughes et quelques autres auteurs 
celebres vinssent faire des conferences. Nous avions done ecrit a 
chacun d'eux une lettre ou nous leur disions combien nous 
admirions leur oeuvre et combien nous leur serions reconnaissants 
de nous donner des conseils et de nous faire connaitre le secret de 
leur succes. 
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Chaque missive, portant cent cinquante signatures environ, 
contenait une liste de questions concernant leur vie et leurs 
methodes de travail, car nous les supposions trop occupes pour 
preparer une conference. Le procede leur plut. A qui ne plairait-il 
pas ? Ils sont tous venus a Brooklyn nous apporter leur concours. 

De la meme maniere, j'ai amene bien d'autres celebrites a venir 
prendre la parole dans mes stages. 

Parmi elles se trouvaient Leslie M. Shaw, ministre du Tresor sous 
la presidence de Theodore Roosevelt, George Wickersham, 
procureur general sous celle deTaft, William Jennings Bryan, 
I'apotre de la paix, et Franklin D. Roosevelt. 

Tous, qui que nous soyons — boucher, ingenieur ou roi sur son 
trone —, tous, nous aimons ceux qui nous admirent. Prenez 
I'exemple du Kaiser. A la fin de la Premiere Guerre, il etait sans 
doute ITiomme le plus farouchement et le plus universellement hai 
de toute la terre. Son peuple se retourna contre lui et il dut fuir en 
Hollande pour sauver sa tete. Si violente etait I'execration qu'il 
inspirait que des millions d'hommes et de femmes auraient pris 
plaisir a le bruler vif ou a I'ecarteler. Or, parmi ce flamboiement de 
haines, il se trouva un petit gargon pour ecrire au Kaiser une lettre 
simple et sincere, debordante de sympathie et d'admiration. 
L'enfant expliquait que, quoi que tous les autres gens puissent 
penser, il aimerait toujours Guillaume, son empereur. Le Kaiser fut 
profondement touche par ce message et invita le petit gargon a 
venir le voir en Hollande. Celui-ci vint accompagne de sa mere, et 
tout cela se termina par un mariage... 

Pour conquerir I'amitie des gens, ne craignons pas de nous donner 
de la peine, d'accomplir des choses qui exigent du temps, de la 
reflexion, des efforts et de I'abnegation. Au temps ou I'ex-roi 
Edouard III etait prince de Galles, il devait faire une tournee en 
Amerique du Sud. Pour se preparer a ce voyage, il etudia pendant 
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plusieurs mois I'espagnol, afin de prononcer ses discours dans la 
langue du pays. C'est ainsi qu'il conquit le coeur des Sud- 
Americains. 

Void des annees que je note soigneusement sur un carnet les 
anniversaires de mes amis. Comment je m'y prends pour les 
decouvrir? C'est tres simple. Bien que je n'aie pas la moindre foi 
en I'astrologie, je commence par demander a mon ami s'il croit 
que la date de naissance a un rapport avec le caractere et la 
destinee. Je m'enquiers ensuite du mois et du jour de sa 
naissance. S'il repond: le 24 novembre, par exemple, j'enregistre 
et je repete mentalement:24 novembre... 24 novembre... Des qu'il 
a le dos tourne, j'inscris sur un papier son nom et cette date, et, 
un peu plus tard, je transfere ces indications sur mon carnet. Au 
debut de I'annee, je porte chaque anniversaire sur la page 
correspondante de mon agenda, de fagon que, le moment venu, il 
soit automatiquement rappele a mon intention. Le jour arrive, 
j'expedie ma lettre ou mon telegramme de felicitations... Quelle 
surprise! Quel succes! Bien souvent je suis le seul a m'etre 
souvenu de I'anniversaire. 

Vous voulez vous rendre sympathique ? Alors, accueillez les gens 
avec chaleur et empressement. Au telephone, faites de meme : 
repondez «Allo » sur un ton qui montre que vous avez du plaisir a 
entendre la voix qui vous appelle. La Compagnie des Tele phones 
de New York enseigne a ses standardistes a dire cette phrase : « 
Quel numero demandez-vous? » d'une maniere si plaisante qu'elle 
signifie: « Bonjour! Je suis heureuse de vous servir » Pensons a 
cela demain en decrochant notre telephone. 

Montrer interet et admiration sinceres a autrui est une 
qualite qui vous permet de gagner sa sympathie. Et lorsque 
les employes d'une compagnie en font preuve, leurs clients leur 
restent fideles. Dans une publication de la Banque nationale 
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d'Amerique du Nord de New York est parue une lettre d'une 
cliente, Madeline Rosedale: 

«J'aimerais que vous sachiez a quel point j'apprecie votre 
personnel. Tout le monde chez vous est si gentil, si courtois et si 
serviable. Quel plaisir, apres avoir fait la queue, d'etre 
aimablement accueilli par le caissier. 

«L'annee derniere, ma mere a du etre hospitalisee cinq mois et 
votre caissiere, Marie Petrucello, ne manquait jamais de me 
demander de ses nouvelles.» 

Apres ce temoignage, pouvons-nous encore douter que Mme 
Rosedale ne reste fidele a cette banque? 

Charles R. Walters, analyste financier dans une grande banque de 
New York, fut charge de preparer un rapport confidentiel sur le 
credit d'une certaine societe. II connaissait un seul homme 
possedant les renseignements desires. II se rendit chez lui. C'etait 
le president d'une vaste entreprise industrielle. A peine introduit, il 
vit une secretaire passer sa tete par la porte d'un bureau adjacent 
et annoncer a son chef qu'elle « n'avait pas de timbres pour lui 
aujourd'hui. » 

« Je collectionne les timbres pour mon fils qui a douze ans », 
expliqua le president. 

M. Walters exposa le but de sa mission et commenga a poser 
quelques questions. Mais I'industriel se montra extremement 
vague, reticent, nebuleux. II ne desirait pas se compromettre et 
rien ne I'incitait a parler. L'entrevue fut breve.., et sterile. 

«Franchement, je ne savais que faire », disait M. Walters en 
rapportant I'histoire a ses camarades de promotion. 

«Alors, je me souvins de la remarque de sa secretaire : les 
timbres.., le jeune fils... Je me rappelai aussi que le Service 
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etranger de notre banque recueillait tous les timbres qu'un 
courrier enorme lui apportait chaque jour. 

«J'etais sauve. Le lendemain, dans I'apres-midi, je retournai voir 
mon homme. Je lui fis passer un petit billet I'informant que 
j'apportais des timbres pour son fils... Ah ! Mes amis, quel accueil ! 
II ne m'aurait pas secoue la main avec plus d'enthousiasme si 
j'avais ete electeur et lui candidat au Congres. II n'etait que 
sourires et bonnes dispositions. II ne ces sait de repeter, tout en 
tournant et retournant les vignettes: "Mon George sera enchante 
de celui-ci! Et celui-la ! C'est une merveille ! ..." 

« Pendant une demi-heure, nous avons parle timbres, tout en 
regardant la photographie du jeune gargon. Puis cet important 
personnage passa une autre heure a me donnertous les 
renseignements que je desirais, et que je n'avais meme pas eu a 
lui demander. Apres m'avoir revele tout ce qu'il savait, il fit 
appeler ses employes pour les interroger: il telephona devant moi 
a d'autres personnes qu'il connais sait pour obtenir des donnees 
supplementaires. II me combla de rapports, de chiffres et de 
correspondance. Un triomphe sans precedent. » 

Void un autre cas: 

Le representant d'un marchand de combustibles, M. Knaphle, de 
Philadelphia, s'efforgait depuis des annees de conquerir la clientele 
d'une grande entre prise aux nombreuses succursales. En vain. 
Celle-ci continuait a commander son charbon a un fournisseur qui 
habitait hors de la ville et a le ramener dans des camions qui 
passaient juste sous ses fenetres. 

M. Knaphle bouillait. Un soir, dans notre groupe d'entraTnement a 
la parole en public, il attaqua publiquement les entreprises a 
succursales multiples, les declarant nuisibles a la nation. 

Et il s'etonnait, ensuite, de ne pouvoir gagner leur clientele ! 
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Je lui suggerai une tactique differente. Nous allions organiser un 
debat dont le sujet serait le suivant: « Les chain-stores sont-ils 
nuisibles a I'economie du pays? » 

Sur mon conseil, Knaphle devait adopter, dans la controverse, une 
attitude favorable aux societes a succursales multiples. II accepta 
de le faire. Puis il alia trouver carrement un des dirigeants de la 
centrale d'achat, et lui parla ainsi 

«Monsieur, je ne suis pas venu ici pour vous vendre du 
charbon... Je suis venu pour vous demander un conseil. » II 
expliqua le projet de debat, et conclut: «Vous seul, monsieur, 
pouvez m'aider; je ne vois personne qui saurait, mieux que vous, 
me fournir les renseignements dont j'ai besoin. J'ai a coeur de 
triompher dans ce debat, et je vous serais tres reconnaissant de 
I'aide que vous pourrez m'apporter...» 

Voici la fin de I'histoire, racontee par M. Knaphle: 

«J'avais demande a cet homme exactement une minute de son 
temps: c'est seulement a cette condition qu'il avait consenti a me 
recevoir. Or, apres m'avoir entendu, il me pria de m'asseoir, puis 
parla (soyons precis) pendant une heure et quarante-sept minutes 
! II fit appeler un autre chef qui avait redige un ouvrage sur les 
chain-stores. II ecrivit a leur association nationale pour demander 
copie d'une etude sur le sujet. Quant a lui, il etait profondement 
convaincu qu'elles rendaient un reel service aux 

consommateurs; il etait fier de penser que, grace a sa Maison, des 
centaines de villes etaient approvisionnees plus sainement, plus 
rapidement, plus avantageusement. Tandis qu'il parlait, ses yeux 
brillaient d'enthousiasme. Je dois avouer qu'il modifia 
completement mon point de vue. 

«Quand je partis, il m'accompagna a la porte, son bras passe 
autour de mes epaules, me souhaita bonne chance et m'invita a 
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revenir le voir plus tard pour lui faire connaitre Tissue du debat. 

Les dernieres paroles qu'il prononga furent celles-ci: "Passez done 
au printemps... Je voudrais vous donner une commande de 
charbon." 

«Pour moi, e'etait presque un mirage: il m'offrait une 
commande, sans que j'aie eu a la solliciter. J'avais fait plus de 
chemin en deux heures en m'interessant sincerement a lui et a ses 
affaires, que je n'aurais pu en accomplir en deux ans en 
m'efforgant de Tinteresser a mon charbon. » 

Ce n'est pas une verite nouvelle que vous avez decouverte, 
monsieur Knaphle. II y a bien longtemps, cent ans avant Jesus- 
Christ, un poete romain, Publilius Syrus, observait: « Nous nous 
interessons aux autres quand ils s'interessent a nous.» 

Comme tous les principes de relations humaines, temoigner de 
Tinteret a autrui doit etre applique avec une totale sincerite. 
N'oublions pas que les deux parties en presence doivent etre 
gagnantes: celle qui exprime sa sollicitude et celle a qui el le 
s'exprime. 

Un de nos participants, Martin Ginsberg, de Long Island dans TEtat 
de New York, nous a raconte comment la tendresse qu'une 
infirmiere lui avait temoignee lorsqu'il etait enfant avait laisse en 
lui un sou venir imperissable. 

« C'etait le jour de Noel et j'avais dix ans. Je me trouvais dans 
une salle de Thopital municipal et je devais subir, le lendemain, 
une tres importante operation de chirurgie orthopedique. Tout ce 
que je pou vais en attendre, e'etaient des mois de convalescence 
douloureuse, confine dans ma chambre. Mon pere etait mort: ma 
mere et moi vivions seuls dans un petit appartement. 
Economiquement faibles, nous etions a la charge de TEtat. II etait 
impossible a ma mere de me rendre visite ce jour-la. 
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«Au fil des heures, je fus submerge par des sentiments de peur, 
de desespoir et de solitude. Je savais que ma mere etait seule a la 
maison, se faisant beaucoup de souci pour moi. Elle n'avait 
personne a qui parler, personne avec qui partager son repas. 
D'ailleurs elle n'avait meme pas assez d'argent pour s'offrir un 
repas de Noel. 

«Les larmes me montaient aux yeux, et j'enfouis ma tete sous 
I'oreiller Puis je me mis a pleurer en silence, mais si amerement et 
si abondamment que tout mon corps souffrait. 

«Une jeune infirmiere m'entendit sangloter et s'approcha de 
moi. Elle me decouvrit le visage et essuya mes larmes. Elle 
m'avoua qu'elle aussi etait seule, qu'elle etait de service toute la 
journee et qu'elle ne pourrait feter Noel avec les siens. Elle me 
proposa alors de diner avec elle et apporta deux plateaux charges 
de mets succulents: de la dinde aux marrons, de la puree de 
pommes de terre et une creme glacee. Par des paroles 
reconfortantes, elle essaya d'apaiser mes craintes. Son service se 
terminait a seize heures mais elle tint a rester avec moi jusqu'a 
vingt-deux heures. Je m'endormis alors apres avoir parle et joue 
avec elle. 

«II ne se passe pas un seul Noel sans que je me souvienne de 
celui-la, de mes sentiments de frustration, de peur et de solitude 
qui s'evanouirent devant la chaleur et la tendresse de cette 
inconnue. 

Si vous voulez etre aime, obtenir I'amitie des gens, aider les 
autres en vous aidant vous-meme, voici le premier principe a 
appliquer: 

PRINCIPE 4 

Interessez-vous reellement aux autres 
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CHAPITRE 5 


UN MOYEN FACILE DE FAIRE 
UNE BONNE PREMIERE IMPRESSION 


L'autre soir, j'assistais a un diner a New York. II y avait la une 
dame fort riche qui s'efforgait de briller et de produire une bonne 
impression. Elle avait depense une petite fortune pour se parer de 
diamants et de perles. Malheureusement, elle n'avait rien fait pour 
son visage, qui respirait I'amertume et I'egoisme. Elle n'avait pas 
compris qu'aux yeux des hommes « I'expression qu'une femme 
porte sur la figure est beaucoup plus importante que ce qu'elle 
porte sur le dos '. 

Charles Schwab m'a dit que son sourire lui avait rapporte plus d'un 
million de dollars. Son succes, en effet, fut presque entierement 
du a sa personnalite, a son pouvoir de se faire aimer, a son 
charme, dont I'un des elements les plus precieux etait ce sourire 
captivant. 

J'ai passe jadis une soiree en la compagnie de Maurice Chevalier. 
Franchement, je fus degu. Morne, taciturne, il etait profondement 
different de ce que j'avais espere. Mais, tout a coup, il sourit. Ce 
fut exactement comme un rayon de soleil pergant les nuages... 
Sans son sourire, Maurice Chevalier serait peut-etre reste ebeniste 
a Paris, comme son pere et ses freres. 

Les actes en disent plus que les paroles. Le sourire dit : «-Vous me 
plaisez... Je suis content de vous voir... Votre presence me rend 
heureux... » 

Bien entendu, je veux parler du sourire sincere, large et spontane 
qui seduit et reconforte, et non du sourire apprete ou mecanique, 
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car ce dernier ne trompe personne et, au lieu de plaire, il irrite. Le 
chef du personnel d'un grand magasin a New York me disait qu'il 
preferait engager une vendeuse a I'instruction elementaire, mais 
au sourire delicieux, plu tot qu'une diplomee au visage froid. 

Pourquoi les chiens sont-ils souvent si sympathiques ? Parce que 
les folles demonstrations de joie qu'ils font en nous voyant nous 
flattent et nous emeuvent. Le sourire d'un enfant a le meme effet. 

II vous est certainement arrive de vous trouver dans la salle 
d'attente d'un medecin et de regarder autour de vous les visages 
fermes des patients. Le docteur Steven K. Sproul, veterinaire a 
Raymond, Missouri, nous a raconte que, par une belle journee de 
printemps, son salon d'attente etait plein de clients qui venaient 
faire vacciner leur animal. Personne ne parlait et chacun pensait 
probablement a tout ce qu'il aurait prefere faire au lieu de perdre 
son temps dans cette salle d'attente. « II ne restait plus que six 
ou sept clients quand une jeune femme entra avec un bebe de 
neuf mois et un chaton dans les bras. La chance voulut qu'elle 
vienne s'asseoir pres d'un homme que la longueur de I'attente 
avait exaspere. L'enfant leva son regard vers lui avec ce grand et 
large sourire qu'ont les bebes. Quelle fut sa reaction? Celle que 
vous ou moi aurions eue en pareil cas. II lui rendit son sourire et 
se mit a bavarder avec la mere. II lui parla de son enfant et de ses 
propres petits-enfants. Les autres patients ne tarderent pas a se 
joindre a la conversation et, en un rien de temps, la tension et 
I'ennui qui regnaient dans la piece firent place a la gaiete et a la 
detente. 

Void I'opinion du professeur James U. McConnell, psychologue a 
I'universite du Michigan. « Ceux qui sourient, dit-il, ont tendance a 
diriger, a enseigner ou a vendre avec plus d'efficacite, et leurs 
enfants sont en general plus heureux. Un sourire a plus d'effet 
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qu'un froncement de sourcils. C'est pourquoi les encouragements 
ont plus d'impact que le blame.» 

Aux Etats-Unis, les Compagnies de Telephone utilisent un 
programme de formation pour vendre leurs produits ou services. 
Dans le programme, il est recommande de sourire au telephone 
car le sourire transparait dans la voix. 

Robert Cryer; chef du service informatique d'une compagnie de 
Cincinnati, nous raconte comment il a reussi a trouver le parfait 
candidat a un poste difficile a pourvoir. • 

«J'avais besoin pour mon service d'un specialiste en 
informatique et je desesperais de pouvoir en recruter un. Je finis 
par decouvrir un jeune homme possedant tous les diplomes 
necessaires pour le poste. Apres plusieurs entretiens 
telephoniques, j'appris qu'il avait regu des propositions de 
compagnies plus importantes et plus reputees que la mienne. 

Aussi je fus soulage et ravi lorsqu'il accepta mon offre. Quelque 
temps plus tard, je lui demandai pourquoi il nous avait choisis. 
Apres avoir reflechi, voici ce qu'il me repondit: "Au telephone, la 
voix des directeurs des autres compagnies etait froide, 
impersonnelle. J'avais I'impression de n'etre pour eux qu'une 
proposition parmi d'autres. Votre voix, en revanche, me donnait le 
sentiment que vous me portiez un interet sincere.., que vous 
vouliez vraiment que je fasse partie de votre entreprise." Vous 
pouvez etre certain que je continue de repondre au tele phone 
avec le sourire. 

Le directeur d'une des plus grandes societes caoutchoutieres 
d'Amerique assure qu'un homme ne peut reussir dans une tache 
s'il ne trouve du plaisir a I'accomplir. II ne partage pas I'opinion 
trop repandue que, seul, un labeur acharne peut conduire au 
succes. II faut, dit-il, que nous travaillions dans la joie; si nous 
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devons nous forcer, si notre metier nous ennuie, nous allons a 
I'echec. 

De meme, il faut que nous nous plaisions dans la compagnie 
de nos semblables, si nous voulons qu'ils se plaisent dans la 
notre. 

Voici le conseil que j'ai donne a des milliers d'auditeurs : « 

Pendant une semaine, a chaque heure du jour, souriez a 
quelqu'un, dans votre entourage, dans vos affaires, sur votre 
route.., puis venez me dire les resultats de votre nouvelle attitude. 

» 

Que furent ces resultats? Voici une lettre de M. William B. Stein 
Hardt, agent de change a la Bourse de New York. Son cas n'est 
pas isole; au contraire, il est a citer parmi des centaines d'autres. 

«Je suis marie depuis dix-huit ans, ecrit M. Stein Hardt, et, 
durant tout ce temps, je n'ai pas beaucoup souri depuis mon reveil 
jusqu'a mon depart pour le travail. 

« Sur votre conseil, je decidai de tenter pendant une semaine 
"I'experience du sourire". Le lendemain matin, done, en faisant ma 
toilette, je contemplai ma triste figure dans le miroir, et je me fis 
le petit discours suivant: "Mon vieux Bill, a partir d'aujourd'hui, fini 
cette sale bouille... Tout ga va changer. Des cette minute, tu vas 
etre aimable, tu vas sourire !" 

« En m'asseyant a table pour le petit dejeuner, je saluai ma 
femme d'un aimable: "Bonjour, ma cherie !" accompagne d'un 
large sourire. 

«Vous m'aviez prevenu qu'elle serait peut-etre sur prise. Vous 
aviez sous-estime I'intensite de sa reaction. Elle fut stupefaite! 
Ebahie! Je lui annongai qu'a partir de maintenant elle me verrait 
ainsi tous les jours. Et, depuis deux mois, je tiens ma promesse et 
la salue chaque matin le plus aimablement du monde. 
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« Ce changement d'attitude nous a apporte plus de bonheur en 
deux mois que notre vie en commun ne nous en avait donne 
pendant une annee entiere. 

«Maintenant, en quittant mon appartement, j'aborde les voisins 
avec un bonjour ou un sourire. J'interpelle cordialement le gardien. 
Quand j'arrive a la Bourse, je souris a des gens qui ne m'avaient 
jamais vu sourire auparavant. 

«Je partage mon bureau avec un autre agent de change dont 
I'un des collaborateurs est un gargon fort sympathique. J'etais si 
enchante des resultats de ma nouvelle philosophie que j'en fis part 
a ce col legue. II me confessa alors qu'au debut il m'avait trouve 
fort desagreable, et qu'il n'avait modifie que depuis peu son 
opinion a mon egard. II me dit:"Quand vous souriez, vous vous 
humanisez." 

« Je ne critique plus personne; au lieu de blamer, j'encourage. 

Je n'entretiens plus les autres de mes preoccupations; j'essaie 
plutot de comprendre les leurs. Cette nouvelle attitude a 
completement transforme ma vie. Tout en m'apportant des 
avantages materiels, elle a fait de moi un autre homme, heureux, 
entoure de sympathies. Existe-t-il meilleure recompense? » 

Vous n'avez pas envie de sourire. Eh bien! Forcez- vous! Si vous 
etes seul, sifflez, fredonnez, chantez. Agissez comme si vous etiez 
deja vraiment heureux, et cela tendra a vous rendre heureux. 

Voici comment William James, professeur a Harvard, explique ce 
processus: 

« L'action semble succeder a la pensee, mais, en realite, I'action 
et la pensee se produisent simultane ment. En menant une action 
qui est sous le controle de la volonte, nous pouvons indirectement 
gouverner les sentiments qui echappent a son influence. 
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« Ainsi done, si nous avons perdu la joie, le meilleur moyen de la 
retrouver, e'est de nous comporter comme si elle etait deja en 
nous... 

II est certain que le plus sur moyen de connaitre le bonheur serait 
de controler nos pensees. La feli cite ne depend pas des conditions 
exterieures, elle est regie par notre attitude mentale. 

Oui, notre satisfaction ne vient pas de ce que nous possedons, de 
ce que nous faisons, ni du lieu ou nous nous trouvons; elle vient 
de ce que nous pensons. Prenons deux personnes vivant dans le 
meme endroit, exergant la meme profession, possedant la meme 
fortune et occupant le meme rang social: 

L'une est heureuse, I'autre miserable. Pourquoi ? Parce qu'elles ont 
des mentalites differentes. J'ai vu autant de visages radieux parmi 
les pauvres paysans que dans les bureaux luxueux. 

«Rien n'est mauvais, rien n'est bon, disait Shakespeare. C'est 
notre pensee qui cree le bonheur ou le malheur. » 

Abraham Lincoln observait que la plupart des gens ne sont 
heureux qu'autant qu'ils sont resolus a I'etre. II avait raison. J'ai 
pu constater recemment un exemple qui illustre d'une maniere 
frappante cette reflexion. Je montais les escaliers de la gare de 
Long Island, a New York. Devant moi, une trentaine de gargons 
infirmes peinaient le long des marches, sur des Cannes ou des 
bequilles. L'un d'eux etait transports a dos d'homme. Je fus surpris 
d'entendre les eclats de leur gaiete. J'en fis la remarque a l'une 
des personnes chargees de la surveillance du groupe: 

« Oh ! Me dit-elle, quand un de ces jeunes comprend qu'il va 
demeurer infirme pour la vie, il est tout d'abord atterre, puis il se 
remet du choc, s'accoutume a son etat et vit ensuite aussi heureux 
qu'un jeune homme valide. » » 
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Je fus tente de les saluer bien bas. Ils m'avaient donne une legon 
que j'espere ne jamais oublier. 

Travailler seul dans un bureau n'est pas seulement synonyme 
d'isolement, cela prive aussi de I'occasion de se faire des amis. 
Maria Gonzalez de Guadalajara au Mexique etait precisement dans 
ce cas. Elle enviait la complicite amicale des autres en entendant 
leurs bavardages et leurs rires. Au debut, en les croisant dans le 
hall, elle evitait leur regard. 

Apres quelques semaines, elle se dit : « Maria, n'attends pas que 
ces femmes viennent a toi, c'est a toi d'aller vers elles. » A la 
premiere occasion, elle arbore son plus radieux sourire et salue 
d'un « Comment allez-vous? » chaque personne qu'elle rencontre. 
L'effet est immediat : on lui rend ses sourires et ses bonjours. 

Tout s'illumine autour d'elle et son travail meme en est change. Le 
cercle de ses relations s'agrandit et elle se fait des amis. Elle 
trouve un interet nouveau a son travail et une saveur nouvelle a 
sa vie. 

Void maintenant quelques conseils prodigues par le professeur 
Elbert Hubbard. Mais rappelez-vous bien ceci : pour en eprouver 
les bienfaits, il ne suffit pas de les parcourir, il faut les suivre. 

«En sortant de chez vous, rentrez le menton, portez haut la tete 
; emplissez vos poumons de tout I'air qu'ils peuvent contenir ; 
aspirez les rayons du soleil; offrez a tous votre sourire et mettez 
votre coeur dans chaque poignee de main. Ne perdez pas une 
minute a songer a vos ennemis. Efforcez-vous de determiner 
clairement dans votre pensee le but que vous voulez atteindre, 
puis, sans vous laisser detourner, marchez droit vers cet ideal. 

Une fois que'vous aurez fixe solidement en votre esprit les grandes 
et les belles choses que vous voulez accomplir, vous verrez que 
vous saisirez inconsciemment, au fil des jours, toutes les occasions 
favorables a la realisation de votre projet, comme les coraux 
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prennent dans le flot marin les elements necessaires a leur vie. II 
vous suffira de creer en vous-meme I'image de I'etre que vous 
voulez devenir pour que, graduellement, s'opere en vous la 
transformation souhaitee... La pensee est supreme. Gardez une 
bonne attitude mentale, une attitude de courage, de loyaute et de 
gaiete. Les bonnes pensees sont constructives. Le desir fait venir 
toutes choses. Nous devenons pareils a I'ideal que nous portons en 
notre coeur... Levez la tete. Un dieu est enferme dans la 
chrysalide humaine.» 

Les Chinois sont pleins de sagesse. Un de leurs proverbes merite 
d'etre retenu: «L'homme qui ne sait pas sourire ne doit pas ouvrir 
une echoppe. » 

Votre sourire est le messager de votre bonne volonte. II rechauffe 
le coeur de qui le regoit. Pour celui qui, toute la journee, n'a 
cotoye que des gens au visage ferme et renfrogne, un sourire est 
un rayon de soleil. Quand nous nous sentons tendus en raison du 
comportement d'un superieur, d'un client, d'un professeur, d'un 
parent ou d'un enfant, un sourire peut aider a nous rappeler que le 
bonheur est neanmoins present. 


Un sourire ne coute rien mais il cree beaucoup. 

II enrichit celui qui le regoit sans appauvrir celui qui le donne. 

II ne dure qu'un instant mais son souvenir peut durer toute une 
vie. 

Personne n'est riche au point de pouvoir s'en passer. 

II cree du bonheur a la maison, de bonnes relations dans les 
affaires. II est le signe de i'amitie. 

II ne peut etre achete, mendie, emprunte ni vole. II n'est d'aucune 
utilite tant qu'il n'a pas ete donne. 
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Lorsque vous rencontrez un homme trop las pour vous 
donner un sourire, laissez-lui le votre. 

Car nul n'a plus besoin d'un sourire que celui qui n'en a plus 
a offrir 


PRINCIPE 5 
Ayez le sourire. 


98 



CHAPITRE 6 


SI VOUS N'OBSERVEZ PAS CE PRINCIPE... 
TANT PIS POUR VOUS 


En 1898, un evenement tragique se produisit dans le Rockland 
County, Etat de New York. Un enfant venait de mourir, et les 
voisins de sa famille se pre paraient a suivre son enterrement. 

L'un d'eux, Joe Farley, alia chercher son cheval a recurie pour 
I'atteler. II faisait un froid piquant, le sol etait couvert de neige, 
I'animal n'etait pas sorti depuis plusieurs jours. Pendant que son 
maitre le conduisait a I'abreuvoir, il caracola, rua en I'air et frappa 
Joe Farley, qu'il tua. C'est ainsi que le petit village de Stony Point 
vit, cette semaine-la, deux corteges funebres au lieu d'un. 

Joe Farley laissait derriere lui une veuve et trois enfants, dont les 
ressources se trouvaient reduites a quelques centaines de dollars 
fournies par I'assurance vie du chef de famille. 

L'aine des gargons, Jim, avait dix ans. II se mit au travail dans un 
chantier, poussant les brouettes de sable, versant celui-ci dans les 
moules, faisant secher les briques au soleil. II n'eut guere le temps 
de s'instruire, mais le genie des fils d'lrlande etait en lui ; il 
possedait I'art inne de se faire aimer. II choisit la carriere 
politique... Avec le temps, il developpa incroyablement sa memoire 
des noms et des physionomies. 

II n'avait jamais frequente I'universite. Mais, avant I'age de 
quarante-six ans, il possedait les diplomes d'honneur de quatre 
colleges, le titre de president du Comite national democratique, et 
il etait devenu directeur national du service des Postes des Etats 
Unis. 
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Je profitai d'une entrevue avec Jim Farley pour I'interroger sur le 
secret de sa reussite. « Le travail », me repondit-il. « Parlons 
serieusement », ripostai-je. 

« Eh bien! quel est, a votre avis, ce secret? » me demanda-t-il a 
son tour. Je lui dis: «On pretend que vous etes capable d'appeler 
dix mille personnes par leur prenom. 

— Pardon ! Fit-il, vous faites erreur. Je peux appeler cinquante 
mille personnes par leur prenom. 

Cette memoire prodigieuse, sachez-le bien, contribua fortement a 
installer Franklin D. Roosevelt dans le fauteuil presidentiel, car Jim 
Farley etait son agent electoral. 

II avait appris a retenir les noms au temps ou il etait representant 
de commerce, puis secretaire de mairie. 

Au debut, sa methode etait tres simple. Chaque fois qu'il 
rencontrait une nouvelle personne, il recherchait ses nom et 
prenom, avec leur ortho graphe exacte ; il se renseignait sur sa 
famille, sa profession et ses opinions politiques. II gravait 
soigneusement tous ces details dans son esprit, et, quand il 
revoyait cette personne — meme une annee plus tard — il etait 
capable de la saluer et de lui demander des nouvelles de sa 
famille! Pas etonnant qu'il ait ete aussi populaire. 

Plusieurs mois avant la campagne electoral du president 
Roosevelt, Jim Farley ecrivit chaque jour des centaines de lettres 
aux populations du Nord et de I'Ouest. Puis, en dix-neuf jours, il 
parcourut vingt Etats et plus de trente mille kilometres. II 
debarquait dans une ville, visitait ses representants electoraux, 
leur parlait, leur insufflait de I'enthousiasme puis repartait dans 
une autre direction. 

A peine revenu dans I'Est, il demandait une liste de ceux qui 
etaient presents le jour de sa visite. Et chacun des electeurs 
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inscrits avait I'agreable surprise de recevoir un message personnel 
de Jim Farley. Chaque lettre commengait par: « Mon cher Bill » ou 
«Mon cher Joe » et elle etait toujours signee « Jim ». 

Jim Farley savait que chacun prefere son nom a tous les autres 
noms de la terre. Souvenez-vous de ce nom, prononcez-le 
correctement, et vous faites a son proprietaire un compliment 
subtil et apprecie. Mais si vous I'oubliez, si vous I'orthographiez 
mal, vous indisposez votre interlocuteur ou votre destina taire. Je 
peux meme citer le cas d'un directeur de banque qui m'ecrivit une 
lettre desagreable parce qu'il avait vu son nom mal ecrit sur 
I'enveloppe que je lui avais adressee. 

Quelle fut la raison du succes d'Andrew Carnegie? 

On I'appelait le roi de I'acier, mais il ne connais sait guere la 
metallurgy, et ses nombreux techniciens possedaient cette science 
beaucoup mieux que lui. 

Seulement, lui, savait mener les hommes, et c'est ce qui fit sa 
fortune. Jeune encore, il montra son talent d'organisateur, de 
psychologue et de leader. II n'avait que dix ans lorsqu'il decouvrit 
I'importance incroyable que les gens attachent a leur nom. Dans 
son pays natal, en Ecosse, il attrapa un lapin, une femelle, qui 
bientot lui donna toute une portee de lapereaux. Helas! il n'avait 
rien pour les nourrir. II lui vint une idee mirifique. II proposa a ses 
petits camarades le marche suivant: s'ils voulaient bien cueillir le 
trefle et les pissenlits necessaires a ses lapins, il donnerait a 
chaque bete le nom du cama rade en question. 

Le resultat fut magique! Et Carnegie ne I'oublia jamais. 

Bien des annees plus tard, il usa de la meme constatation dans ses 
affaires. II voulut obtenir comme client la Compagnie des Chemins 
de fer de Pennsylvanie, dont le president se nommait Edgar 
Thomson. II fit construire a Pittsburgh une vaste usine de 
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metallurgie a laquelle il donna I'enseigne suivante : « Ateliers 
metallurgiques J. Edgar Thomson ». 

Et maintenant, void une devinette. Quand la Pennsylvania Railroad 
avait besoin de rails, a qui son President s'adressait-il ?... 

Lorsque George Pullman et Carnegie se disputerent le monopole 
des wagons-lits, le roi de I'acier se souvint encore de la legon des 
lapins. 

Les deux adversaires luttaient pour un contrat avec I'Union Pacific 
Railroad ils se critiquaient mutuellement, rabaissaient leurs prix et 
ne parvenaient qu'a detruire toutes leurs chances de benefices. 

Sur ces entrefaites, ils se rencontrerent a New York, un soir, dans 
le hall d'un hotel. Carnegie salua Pullman: « Bonsoir, M. Pullman... 
Ne croyez-vous pas que nous faisons tous les deux fausse route? 

— Que voulez-vous dire? » Repondit I'autre. 

Carnegie lui proposa alors le projet qu'il avait depuis longtemps en 
tete: la fusion de leurs deux compagnies. II depeignit en termes 
tentateurs les avantages communs d'une telle association. Pullman 
ecoutait, mais il n'etait pas convaincu. II demanda: 

«Et comment la nommerait-on, cette nouvelle societe? — Mais, 
la Pullman Palace Car Company, naturellement », repondit 
Carnegie. 

L'effet fut immediat. Le visage de Pullman s'eclaira: «Venez done a 
mon bureau, dit-il, nous allons discuter... » 

De cette conversation sortit un contrat qui changea la face de 
I'industrie ferroviaire en Amerique. 

Cette faculte de se rememorer les noms de ses amis et 
collaborateurs et de les honorer fut un des secrets de la popularity 
de Carnegie. II se flattait de connaitre par coeur le prenom d'un 
grand nombre de ses ouvriers, et affirmait avec fierte que tant 
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qu'il avait dirige personnellement son entreprise, nulle greve 
n'etait venue troubler ses usines. 

Ben ton Love, president d'une banque du Texas, pense que plus 
une entreprise s'agrandit, plus elle devient impersonnelle. « Un 
bon moyen pour I'humaniser, dit-il, est de se rappeler le nom des 
gens. Le cadre superieur qui dit ne pas pouvoir se souvenir des 
noms avoue par la-meme qu'il neglige une part de son travail et 
qu'il avance sur des sables mouvants. » 

Karen Kirsch de Rancho Palos Verdes, en Californie, hotesse de 
I'air a la T.W.A., avait pris I'habitude de s'adresser aux passagers 
en les appelant par leur nom. Cela lui avait demande un effort de 
memorisation mais on la complimenta vivement ainsi que sa 
compagnie. Un passager ecrivit meme: «Cela faisait un certain 
temps que je ne voyageais plus parla T.W.A., mais desormais je 
reserverai tous mes vois sur vos avions, car vous avez reussi a 
personnaliser votre compagnie et pour moi, c'est tres important.» 

Les hommes sont si fiers de leur nom qu'ils s'efforcent de le 
perpetuer a tout prix. 

Pendant des siecles, les nobles et les dignitaires financerent des 
artistes, des musiciens et des ecrivains pour que leurs oeuvres leur 
soient dediees. 

Les bibliotheques et les musees doivent leurs plus riches 
collections a des gens qui ne pouvaient supporter la pensee que 
leur nom pourrait un jour dis paraitre a jamais. La bibliotheque de 
New York comporte des oeuvres offertes par les Astor et les 
Lennox. Le Metropolitan Museum of Arts perpetue les noms de 
Benjamin Altman et de J. P. Morgan. Et il n'est guere d'eglise qui 
ne soit ornee de vitraux commemorant le souvenir de leurs 
donateurs. Un grand nombre de batiments universitaires portent le 
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nom de ceux qui ont depense des sommes considerables pour 
meriter cet honneur. 

En general, si nous oublions les noms, c'est tout simplement parce 
que nous ne prenons ni le temps ni la peine de les noter, les 
repeter et les fixer durablement dans notre esprit. Pour justifier 
notre negligence, nous disons que cela prend trop de temps et que 
nous sommes trop occupes. 

II n'existait probablement pas d'homme plus occupe que Franklin 
D. Roosevelt. Pourtant, il trouvait le moyen de se rappeler 
jusqu'aux noms des mecaniciens qu'il rencontrait. 

En void une preuve. La societe Chrysler construisit pour le 
President une automobile speciale, livree a la Maison-Blanche par 
M. W. F. Chamberlain, accompagne d'un mecanicien. J'ai sous les 
yeux une lettre relatant I'evenement; M. Chamberlain y declare: 
«Je montrai a M. Roosevelt comment on manie une voiture 
compliquee, mais il me montra, lui, comment on manie les 
hommes! » 

Void le recit de M. Chamberlain: 

« Quand je me presentai a la Maison-Blanche, le President me 
regut tres aimablement. II me salua par mon nom, me mit a raise, 
et me fit sentir qu'il s'interessait supremement a ce que me fusse 
venu lui dire et lui montrer. La voiture etait congue pour se 
commander entierement a la main. Un groupe de spectateurs 
s'approcha pour I'examiner. M. Roosevelt dit alors: "Je trouve cela 
merveilleux; on n'a qu'a toucher un bouton et la voiture se met en 
marche, on la conduit sans effort. C'est splendide... Je ne sais pas 
comment el le fonctionne: je voudrais avoir le temps de la 
demonter pour I'etudier." 

« Ses amis et collaborateurs admirerent la machine, et, devant 
eux, il me dit: "J'apprecie beau coup les efforts que vous avez faits 
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pour mettre au point ce mecanisme. C'est du beau travail." II 
admira le radiateur, le retroviseur, la pendule, le capiton nage, la 
position du siege du conducteur, les valises dans la malle arriere, 
portant chacune son mono gramme... En d'autres termes, il nota 
tous les details que j'avais etudies avec un soin particulier. II ne 
manqua pas de les faire remarquer a Mme Roosevelt, a son 
ministre du Travail, et a sa secretaire. II ajouta meme, en 
s'adressant au porteur: "George, vous prendrez bien soin des 
valises." 

«Quand la legon de conduite fut terminee, le President se tourna 
vers moi et me dit : "Eh bien 

M. Chamberlain, voila trente minutes que je fais attendre le 
Conseil de la Banque federale. II faut que je retourne au travail..." 

«J'avais amene avec moi un mecanicien que j'avais presente a 
M. Roosevelt. II n'avait pas ouvert la bouche et son nom n'avait 
ete prononce qu'une fois. C'etait un gargon timide, qui se tenait a 
l'ecart. Cependant, avant de partir, le President le chercha des 
yeux, lui serra la main, I'appela par son nom et le remercia d'etre 
venu a Washington. Ses paroles ne furent pas debitees 
mecaniquement, mais dites, au contraire, avec une cordialite 
sincere. 

«Quelques jours apres mon retour a New York, je regus une 
photographie signee du President, avec une petite note ou il me 
reiterait ses remerciements. Ou trouvait-il le temps de faire tout 
cela, c'est pour moi un mystere. 

Franklin D. Roosevelt savait que I'un des moyens les plus evidents, 
les plus faciles et les plus efficaces de plaire aux gens, c'est de 
retenir leur nom et de leur faire sentir leur importance. Or, que 
font la plupart d'entre nous? 
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Presentes a un etranger, ils bavardent quelques instants avec lui, 
puis, le moment venu de le quitter, ils sont incapables de le saluer 
par son nom. 

L'une des premieres legons a tirer en politique est celle-ci: savoir 
le nom de ses electeurs, c'est s'assurer la popularity et le pouvoir. 
L'ignorer, c'est tombe dans I'oubli. 

Cette memoire particuliere est aussi importante dans les rapports 
commerciaux ou sociaux qu'en politique. 

Napoleon III pretendait que, malgre toutes ses obligations, il 
pouvait se souvenir du nom de chaque personne qu'il rencontrait. 
Sa methode etait simple. Quand il n'entendait pas le nom 
distinctement, il disait : « Pardon, je n'ai pas tres bien saisi. » S'il 
lui semblait difficile, il en demandait I'orthographe. Pendant sa 
conversation avec I'interesse, il avait soin de prononcer son nom 
deux ou trois fois, tout en s'appliquant a I'associer mentalement a 
sa physionomie, a son aspect general. S'il s'agissait d'un grand 
personnage, I'empereur, une fois seul, ecrivait son nom sur une 
feuille de papier, le regardait, y concentrait son attention et ne 
jetait la feuille qu'apres avoir grave le nom dans son esprit. Ainsi, 
il frappait sa memoire visuelle en meme temps que sa memoire 
auditive. 

Tout cela prend du temps. Mais, a dit Emerson, « la courtoisie est 
faite de petits sacrifices ». 

Nous devrions nous rendre compte du formidable pouvoir d'un 
nom. En fait, le nom est I'identite de la personne. C'est ce qui la 
distingue des autres, lui donne son caractere unique. Les 
renseignements que nous communiquons ou les requetes que 
nous formulons revetent une importance particuliere lorsque nous 
saluons par son nom celui a qui nous nous adressons. 
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PRINCIPE 6 

Rappelez-vous que le nom d'une personne revet pour elle 
une grande importance. 


CHAPITRE 7 


VOULEZ-VOUS QUE VOTRE CONVERSATION SOIT 
APPRECIEE ? C'EST TRES FACILE 


J'ai ete recemment invite a une soiree de bridge. Personnellement, 
je ne joue pas au bridge, et comme ma voisine ignorait egalement 
ce jeu, nous avons bavarde tous les deux. 

Elle savait que mes travaux m'avaient valu un sejour de cinq ans 
en Europe, et elle me dit: « Oh! M. Carnegie, je veux que vous me 
parliez de tous ces beaux endroits que vous avez visites. » 

Pendant que nous prenions place sur un canape, elle m'apprit 
qu'elle rentrait d'Afrique, en compagnie de son mari. J'observai: « 
Tres interessant, I'Afrique. J'ai toujours voulu y aller, mais je n'ai 
jamais pu depasser Alger, ou j'ai sejourne en tout vingt-quatre 
heures... Dites-moi, avez-vous chasse le gros gibier? Oui? Que 
vous avez de la chance et que je vous envie ! Racontez-moi cela. » 

Elle discourut pendant quarante-cinq minutes. II ne fut plus du 
tout question de mes voyages. Tout ce qu'elle voulait, c'etait un 
auditeur attentif, pour avoir le plaisir de parler d'elle et de ses 
souvenirs. 
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Exceptionnelle, cette femme? Oh! Non. Ceux qui lui ressemblent 
sont innombrables. Tous les hommes aiment a discourir quand on 
les ecoute avec interet. 

Au cours d'un diner recemment offert par un editeur new-yorkais, 
j'ai rencontre un botaniste distingue. C'etait la premiere fois que je 
bavardais avec un botaniste et je trouvai celui-ci passionnant. Je 
me suis tenu litteralement sur le bord de mon fauteuil pendant 
qu'il discourait sur les plantes grasses, le hachisch, le climat des 
serres et qu'il me revelait des details etonnants sur I'humble 
pomme de terre... J'ai moi-meme un petit jardin d'appartement et 
il me donna de precieux conseils pour I'entretenir. 

II y avait la une bonne douzaine d'autres invites, mais j'ignorai 
tout le monde; je violai toutes les regies du savoir-vivre pour 
ecouter, plusieurs heures durant, mon botaniste. 

Minuit vint. Je pris conge de tous et me retirai. Alors (je le sus par 
la suite), le savant se tourna vers notre hote et fit mon eloge: ma 
compagnie etait fort «stimulante », j'etais ceci etj'etais cela; il 
termina en declarant que j'etais un brillant causeur 

Un brillant causeur ! Moi ? Mais je n'avais rien dit. Je n'aurais 
d'ailleurs pu parler, car la botanique m'est une science aussi 
inconnue que I'anatomie des pingouins. Seulement, j'avais ecoute 
passionnement. J'etais tres interesse ; il I'avait senti, et 
naturellement cela lui avait plu. Ecouter un homme de cette 
maniere, c'est lui faire le plus flatteur des compliments. Un 
ecrivain disait: « Peu d'humains savent se defendre contre 
I'hommage d'une attention passion nee a leurs paroles. » Quant a 
moi, j'avais donne plus qu'une attention passionnee : j'avais 
prodigue a mon interlocuteur ma sympathie et mon admiration 
sinceres. 
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Je lui avais dit qu'il m'avait infiniment instruit et captive — et 
c'etait vrai. Je lui avais dit que j'aime rais posseder ses 
connaissances — et c'etait vrai. Je lui avais declare que j'aurais ete 
enchante de vagabonder avec lui dans la campagne — et c'etait 
vrai. Je lui avais exprime mon desir de le revoir — et je veux le 
revoir. 

Voila pourquoi cet homme m'avait qualifie de brillant causeur, 
alors qu'en realite je n'avais ete qu'un excellent auditeur et que je 
I'avais encourage a parler. 

Comment reussir aupres de vos interlocuteurs? Comment les 
convaincre? Comment mener a bien vos entretiens avec eux ? 
D'apres le genial professeur Charles W. Eliot, il n'y a aucun 
mystere: pour conquerir la sympathie d'une personne, pour la 
mettre en humeur favorable et finalement la rallier a votre cause, 
il faut, avant tout, lui accorder votre attention exclusive lorsqu'elle 
s'exprime. Rien n'est plus flatteur. 

Eliot lui-meme etait passe maitre dans I'art d'ecouter. Henry 
James, I'un des plus grands romanciers americains, s'en souvient: 

« Ecouter, pour le docteur Eliot, n'etait pas simplement observer le 
silence. C'etait une forme d'activite. Assis tres droit, parfaitement 
immobile, les mains croisees sur les genoux, il faisait face a son 
interlocuteur et semblait ecouter avec ses yeux autant qu'avec ses 
oreilles. II vous ecoutait intensement et reflechissait a ce que vous 
aviez a dire au moment ou vous I'enonciez... A la fin d'une 
entrevue, la personne qui lui avait parle avait le sentiment qu'il 
avait tout compris. » 

C'est evident, n'est-ce pas ? Pas besoin d'avoir passe quatre ans a 
Harvard pour decouvrir cette verite. Et pourtant je connais, et 
vous connaissez, des entreprises qui louent des locaux 
magnifiques et ruineux, qui achetent leurs marchandises 
avantageusement, depensent des sommes considerables en 
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publicite et qui, pour finir, engagent des employes qui ne savent 
pas ecouter, interrompent les clients, les contredisent, les irritent, 
et font tout apparemment pour les mecontenter! C'est ainsi qu'un 
grand magasin de Chicago a failli perdre une fidele cliente parce 
qu'une vendeuse refusait de I'ecouter Mme Henrietta Douglas, 
participante a notre Entrainement a Chicago, venait d'acheter un 
manteau en solde. De retour chez elle, elle remarque un accroc 
dans la doublure. Le lendemain, elle retourne dans le grand 
magasin et demande a la vendeuse de lui echanger le manteau. 
Celle-ci refuse categoriquement de I'ecouter «Vous avez achete ce 
manteau en solde », dit-elle et, pointant son doigt vers un 
panneau sur le mur, elle ajoute: « Vous n'avez qu'a lire! Les 
articles soldes ne sont ni repris ni echanges. Vous I'avez achete, 
vous le gardez. Vous n'avez qu'a recoudre la doublure vous- 
meme.» 

Indignee, Mme Douglas jure de ne plus remettre les pieds dans ce 
magasin et s'apprete a sortir quand le chef de rayon, qui la 
connait, s'approche d'elle et la salue. Mme Douglas le met alors au 
courant de I'incident. 

Le chef de rayon ecoute attentivement toute I'histoire, examine le 
manteau et declare: « Les articles soldes ne sont ni repris ni 
echanges pour que nous puissions ecouler les marchandises en fin 
de saison. Mais cette mesure ne s'applique pas aux articles 
abimes. Nous allons, bien sur, reparer ou remplacer la doublure, 
ou, si vous preferez, nous allons vous rembourser. » 

Quelle difference ! Si ce chef de rayon ne s'etait pas trouve la par 
hasard et s'il n'avait pas ecoute cette dame, le magasin aurait pu 
perdre definitivement cette cliente. 

L'ecoute a autant d'importance dans la vie familiale que dans la vie 
professionnelle. Millie Esposito, de Croton On Hudson, dans I'Etat 
de New York, s'etait fait un devoir d'ecouter attentivement quand 
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I'un de ses enfants desirait lui parler. Un soir, elle etait assise dans 
la cuisine avec son fils Robert. Apres une breve discussion sur un 
sujet qui le preoccupait, ce dernier lui dit: «Maman, je sais que tu 
m'aimes beaucoup. » Tres touchee, Mme Esposito lui repondit: « 
Bien sur que je t'aime beaucoup. En doutais- tu? — Non, repliqua 
Robert, mais je sais vraiment que tu m'aimes parce que chaque 
fois que j'ai envie de te parler, tu interromps ce que tu es en train 
de faire, et tu m'ecoutes » 

Imaginez un ronchonneur chronique, ou encore un homme sous le 
coup de la fureur; il suffit tres souvent pour les calmer d'un 
auditeur patient et comprehensif, qui sache demeurer coi et 
silencieux, pendant que le mecontent s'enfle comme un cobra et 
crache le fiel qui I'etouffe. 

II y a quelques annees, la Compagnie des Tele phones de New 
York eut affaire a un client particulierement irascible. 

II tempetait, fumait, menagait. II refusait de payer certaines 
charges qui, disait-il, etaient erronees. II ecrivit des reclamations 
aux journaux. II deposa d'innombrables plaintes a la Commission 
des Services publics et entama plusieurs proces contre la 
Compagnie des Telephones. 

Lasse de tout ce bruit, cette derniere decida de deleguer le plus 
habile de ses commerciaux aupres de cet oiseau de mauvais 
augure. L'envoye ecouta I'acariatre bonhomme, le laissa a plaisir 
deverser sa bile et se contenta d'approuver et de dire amen. 

Voici ce que rapporta cet emissaire: « Durant trois heures il m'a 
abreuve de ses plaintes, tandis que je I'ecoutais, aimable, muet et 
approbateur, puis il me laissa partir. Je revins le voir, et il reprit 
avec feu le fil de ses orageux discours. Quatre fois je me presentai 
chez lui. Avant la fin de la quatrieme visite, j'etais devenu membre 
honoraire d'un groupe qu'il venait de fonder: "La Societe de 
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Protection des Abonnes au Telephone". Je fais toujours partie de 
cette organisation et, autant que je sache, j'en suis le seul 
membre, a part M. X... Je I'ecoutai attentivement et I'approuvai 
sur tous les points souleves pendant nos entrevues. Jamais encore 
il n'avait ete traite de cette maniere par la Compagnie des 
Telephones, et il sTiumanisa. La question qui avait motive ma 
demarche ne fut mentionnee qu'a la fin. Mais, a ce moment, le 
litige fut definitivement regie: je regus paiement de toutes les 
notes en souffrance et, pour la premiere fois dans les annales de 
ses demeles avec la Compagnie, cet homme retira ses plaintes de 
la Commission des Services publics. » 

II est probable que M. X... se considerait comme un courageux 
pionnier, un defenseur du droit public. Mais, en realite, ce qu'il 
voulait surtout, c'etait affirmer son importance. II y parvint tout 
d'abord en pro testant et reclamant. Puis, des que cette 
importance fut reconnue par un representant des Telephones, ses 
griefs imaginaires s'evanouirent. 

II y a bien des annees, un client furieux penetra un matin dans le 
bureau de Julian E Detmer, fondateur des Filatures Detmer, la plus 
importante filature au monde. 

« Cet homme, raconta M. Detmer, nous devait un montant peu 
eleve. II niait cette dette, mais nous savions qu'il se trompait. 

Aussi lui avions-nous adresse plusieurs fois notre facture. Apres 
avoir regu un certain nombre de reclamations de notre service 
comptabilite, le client prit le train pour Chicago et se presenta 
dans mon bureau: il m'annonga que, non seulement il ne paierait 
jamais la somme reclamee, mais qu'en outre il ne nous acheterait 
plus un dollar de marchandises. 

« J'ecoutai patiemment tout ce qu'il dit. Tente de I'interrompre, 
je me retins, sachant que ce serait la une mauvaise tactique. Je le 
laissai vider tout son sac. Quand il fut calme et que son humeur 
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fut devenue plus propice, je lui dis doucement: "Je vous remercie 
d'etre venu jusqu'a Chicago pour m'exposer tout cela. Vous me 
rendez un grand service, car, si nos services de comptabilite vous 
ont irrite, ils sont capables d'importuner aussi d'autres bons 
clients, et cela nous voulons, bien entendu, I'eviter. 

Croyez-moi, je suis encore plus desireux d'entendre vos griefs que 
vous de les exprimer." 

« C'etait bien la derniere reponse qu'il attendait de moi. Je crois 
qu'il fut legerement desappointe, car il avait fait le voyage tout 
expres pour me "passer un bon savon". Et voila qu'au lieu de me 
bagarrer avec lui, je lui offrais mes remerciements ! Je lui promis 
d'annuler sa dette, car "un homme methodique comme lui et qui 
n'avait qu'un compte a surveiller, avait certainement moins de 
chances de faire une erreur que nos comptables qui avaient des 
milliers de clients a suivre". 

Je lui dis que je comprenais tres bien ses sentiments et que, si 
j'etais a sa place, j'agirais probablement comme lui. D'autre part, 
comme il ne devait plus se servir chez nous, je lui recommandais 
quelques autres fournisseurs de lainages. 

«Autrefois, quand il venait a Chicago, nous dejeunions 
habituellement ensemble. Cette fois-ci, je I'invitai aussi. II accepta 
a regret... Mais, en revenant avec moi au bureau, il me passa la 
plus grosse commande qu'il nous eut jamais confiee. II rentra chez 
lui dans une bien meilleure disposition, puis, desireux de se 
montrer equitable, il fouilla dans ses dossiers, retrouva la facture 
egaree et nous adressa son cheque avec ses excuses. 

« Plus tard, quand son fils naquit, il lui donna comme deuxieme 
prenom celui de "Detmer", et il resta I'ami et le client de la maison 
jusqu'a sa mort, vingt-deux ans plus tard.» 
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II y a bien longtemps, un pauvre immigrant hollandais occupait ses 
loisirs, apres les heures d'ecole, a laver les vitres d'une 
boulangerie. Ses parents etaient si pauvres qu'ils I'envoyaient 
chaque jour, un panier au bras, ramasser les morceaux de charbon 
qui tombaient dans le ruisseau, au passage des camions. II 
s'appelait Edward Bok. Son instruction fut tout a fait rudimentaire, 
mais il devint plus tard un grand editeur de magazines. Comment 
fit-il ?... Ce serait une bien longue histoire a raconter. Du moins 
puis-je vous dire I'origine de son succes. Comme vous allez le voir, 
il appliqua les principes recommandes dans ce livre. 

II quitta I'ecole a I'age de treize ans et prit un emploi de groom a 
la Western Union, une compagnie de cables. Mais il n'avait pas 
abandonne le projet de s'instruire. II se mit a etudier tout seul. II 
economisa ses frais de transport et se priva de dejeuner, jusqu'a 
ce qu'il ait amasse suffisamment d'argent pour ache ter une 
encyclopedic des grands hommes. il fit alors quelque chose de tout 
a fait original. Apres avoir lu leur biographie, il ecrivit a un grand 
nombre d'entre eux, pour leur demander des details inedits sur 
leur enfance. II rendit visite a certains de ces personnages et, 
comme il savait ecouter, il les encouragea a par ler d'eux-memes. 
II demanda par lettre au general James A. Garfield, alors candidat 
a la presidence, s'il etait vrai qu'etant enfant il halait les peniches 
le long d'un canal. Et Garfield lui repondit.. II pria de la meme 
maniere le general Grant de lui donner des details sur une de ses 
batailles. Alors, Grant dessina pour lui une carte et I'invita a diner 
et a passer la soi ree avec lui. Bok n'avait alors que quatorze ans 
et demi! 

II ecrivit egalement a Emerson en le priant de le renseigner sur sa 
vie et son oeuvre. Bientot le petit employe de la Western Union se 
trouva en rapport avec un grand nombre des plus celebres 
personnages d'Amerique. Non seulement il correspondit avec 
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eux,mais encore, au moment des vacances, il fut leur hote 
bienvenu. 

Ces experiences successives lui donnerent une assurance 
precieuse, ainsi qu'une ambition, une vision de I'avenir qui 
transforme rent sa vie. Et tout cela, je le repete, fut strictement du 
a I'application des principes exposes ici. 

Parmi les journalistes en renom, Isaac Marcosson fut 
probablement le champion des interviewers de celebrites. II 
affirmait que, la plupart du temps, les gens n'arrivent pas a leurs 
fins parce qu'ils ne savent pas ecouter attentivement: « ils sont si 
absorbes par ce qu'ils vont dire tout a I'heure, qu'ils ne peuvent se 
concentrer sur ce qu'ils entendent... Bien des grands hommes 
m'ont confie qu'ils preferaient un bon auditeur a un bon causeur. 
Malheureusement, cette faculte d'ecoute semble fort rare. » 

Les grands personnages ne sont pas les seuls a vouloir etre 
ecoutes : sous ce rapport, le commun des hommes est pareil a 
eux. Comme un ecrivain I'observait un jour: « Bien des gens 
appellent un medecin, alors qu'ils n'ont besoin que d'un confident. 

» 

Pendant les heures les plus sombres de la guerre de Secession, 
Lincoln ecrivit a un vieil ami a Springfield, dans I'lllinois, pour le 
prier de venir le voir a Washington: il desirait s'entretenir avec lui 
de certains problemes. L'ami se presenta a la Maison- Blanche et 
Lincoln lui parla durant plusieurs heures de la proclamation qu'il 
envisageait de publier pour la liberation des esclaves, il revisa un a 
un tous les arguments qu'il connaissait pour et contre cette loi; il 
relut toutes les lettres et tous les articles traitant de la question, 
dont certains le denongaient parce qu'il n'avait pas encore 
supprime I'esclavage et d'autres I'attaquaient de crainte qu'il ne 
I'abolit. Apres avoir longuement discouru, Lincoln serra les mains 
de son vieux voisin, lui souhaita le bonsoir et le renvoya dans son 
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Illinois sans meme lui avoir demande son opinion. Lincoln avait 
parle, il s'etait debarrasse de toutes les reflexions qui I'accablaient. 
Apparemment, cela lui avait clarifie I'esprit. « II paraissait plus 
calme quand il eut fini », dit le vieil homme. 

Lincoln n'avait pas besoin d'un conseiller, ce qu'il voulait, c'etait un 
auditeur amical, comprehensif, sur lequel il pourrait se decharger 
de son fardeau. N'est- ce pas la ce que nous cherchons tous, 
lorsque nous sommes dans la peine? C'est aussi ce que cherchent 
frequemment le client irrite, I'employe mecontent ou I'ami blesse. 
L'un des hommes qui fut le plus a I'ecoute des autres fut sans 
aucun doute Sigmund Freud. Voici, selon un temoignage, la 
maniere dont le grand psychanalyste ecoutait: «Cela m'avait 
profondement impressionne et je ne I'oublierai jamais. II avait des 
qualites que je n'ai rencontrees chez aucun autre homme. Je n'ai 
jamais vu une telle concentration dans I'attention. Rien a voir avec 
le regard pergant qui penetre jusqu'au fond de I'ame. Ses yeux 
exprimaient la douceur et la cordialite. Sa voix etait profonde et 
agreable. Ses gestes etaient rares. II m'accordait une attention 
extraordinaire, attentif a tout ce que je disais, meme quand je 
m'exprimais mal. Vous n'avez aucune idee de ce que cela signifie 
d'etre ecoute de cette maniere. 

Si vous voulez savoir ce qu'il faut faire pour que les gens vous 
fuient, se moquent de vous derriere votre dos, ou meme vous 
meprisent, voici la recette: 

N'ecoutez jamais ce que disent les autres; parlez constamment de 
vous-meme. S'il vous vient une idee pendant que I'autre personne 
est en train de s'exprimer, n'attendez pas qu'elle ait fini. A quoi 
bon? Ce qu'elle raconte n'est pas aussi interessant, aussi brillant 
que ce que vous avez a dire. Pourquoi perdre votre temps a 
ecouter ce bavardage? Allez-y carre ment, et coupez-la au milieu 
d'une phrase. 
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Connaissez-vous des gens qui agissent ainsi ? Moi, oui, 
malheureusement... Des etres assommants, imbus d'eux-memes, 
ivres de leur propre importance! Le plus etonnant, c'est que 
certains d'entre eux sont des personnalites connues«L'homme qui 
ne parle que de lui-meme ne pense qu'a lui-meme. Et I'homme qui 
ne pense qu'a lui- meme est irremediablement mal eleve », a dit 
Nicholas Murray Butler, president de I'universite de Columbia. «II 
n'a pas d'education, quel que soit le degre de son instruction. 

Done, si vous tenez a ce que votre conversation soit appreciee, 
sachez ecouter. Suivez le conseil d'une femme d'esprit: «Pour etre 
interessant, soyez interesse. » Posez des questions qui stimulent 
agreablement votre interlocuteur. Interrogez-le sur sa vie, sur ce 
qu'il a fait. 

Rappelez-vous que la personne avec qui vous conversez 
s'interesse cent fois plus a ses desirs et a ses problemes qu'a vous 
et a vos preoccupations. Sa rage de dents la tourmente davantage 
qu'une famine qui aurait cause la mort d'un million de Chinois. Un 
furoncle dans le dos I'inquiete bien plus que quarante 
tremblements de terre en Afrique. Songez a cela, la prochaine fois 
que vous vous engagerez dans une conversation. 


PRINCIPE 7 
Sachez ecouter. 

Encouragez les autres a parler d'eux-memes. 
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CHAPITRE 8 


COMMENT INTERESSER LES AUTRES 


Les invites de Theodore Roosevelt etaient surpris de I'etendue et 
de la diversite de ses connaissances: 

Roosevelt savait parler aussi bien au cow-boy, au rustre, au 
politicien qu'au diplomate. Son secret? Quand il attendait un 
visiteur, il restait longtemps eveille le soir precedent pour etudier 
le sujet auquel son hote s'interessait particulierement. 

Roosevelt savait, comme tous ceux qui se sont rendus populaires, 
que, pour trouver le chemin du coeur d'un homme, il faut 
I'entretenir de ce qu'il cherit le plus. 

Le genial William Lyon Phelps, jadis professeur de litterature a 
I'universite de Yale, comprit tres jeune cette verite. 

«J'avais huit ans et je passais mes vacances chez ma tante, 
raconte-t-il dans son Essai sur la nature humaine. Un soir, un 
monsieur d'age mur vint nous voir. Apres avoir echange quelques 
politesses avec ma tante, il m'accorda toute son attention. A cette 
epoque-la, je me passionnais pour les bateaux, et notre visiteur 
sut m'en parler d'une fagon qui me parut particulierement 
interessante. Apres son depart, je donnai libre cours a mon 
enthousiasme. Quel homme ! Comme il aimait les bateaux, comme 
il les connaissait! Ma tante me fit observer qu'il etait avocat a New 
York et que les bateaux le laissaient completement indifferent. 
"Mais alors, m'ecriai-je, pourquoi n'a-t-il parle que de cela? 

— Parce que c'est un homme bien eleve, repondit ma tante. II a vu 
que tu t'interessais enormement aux bateaux, et il t'a entretenu 
de ce qui te plaisait. II a done reussi a se rendre agreable."» 
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Et William Lyon Phelps ajoutait: « Je n'ai jamais oublie la 
remarque de ma tante. » 

J'ai en ce moment sous les yeux une lettre deM. Edward L. Chalif, 
qui s'occupe activement de scoutisme. 

«Un jour, m'ecrit-il, j'appris qu'un grand "Jamboree" de scouts 
allait se tenir en Europe, et, comme je desirais voir un de mes 
gargons y participer, je decidai d'aller trouver le president d'une 
grande entreprise pour lui demander s'il consentirait a financer le 
voyage. 

«Justement, je venais, par hasard, d'apprendre que cet homme 
avait redige un cheque d'un million de dollars qu'il avait fait 
encadrer comme curiosite, apres son encaissement 

« Des que je fus en sa presence, je demandai a voir ce 
document. Un cheque d'un million de dollars ! Je lui dis que 
personne, a ma connaissance, n'avait jamais redige un cheque 
aussi colossal, et que je tenais a raconter a mes scouts que j'avais 
reellement vu un cheque d'un million de dollars ! II me le montra 
avec plaisir. Je I'admirai et priai son proprietaire de m'expliquer les 
evenements qui avaient motive son emission.» 

Vous remarquerez, n'est-ce pas, que M. Chalif n'avait pas encore 
commence a parler de ses boy-scouts, ni du Jamboree, ni du but 
de sa visite. II par lait de ce qui interessait son interlocuteur. 

Voyez comme il fut recompense de son habilete. 

«Au bout d'un moment, le president me dit: 

"Oh !... A propos, a quel sujet vouliez-vous me voir ?" Je lui 
exposai ma demande. 

« A ma profonde surprise, continua M. Chalif, non seulement il 
m'accorda immediatement ce que je desirais, mais il m'offrit 
beaucoup plus encore. Je n'avais mentionne le voyage que pour un 
seul des jeunes gens, mais il offrit de couvrir les depenses de cinq 
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gargons ainsi que les miennes, et me remit une lettre de credit de 
mille dollars, en me recommandant de rester sept semaines en 
Europe. II me donna aussi des lettres d'introduction aupres des 
directeurs de ses filiales. A notre arrivee a Paris — ou il se trouvait 
alors — il nous accueillit et nous pilota lui-meme dans la ville. 

« Depuis cette epoque, il a offert des situations a quelques-uns 
de nos scouts et il joue toujours un role dans notre mouvement. 

«Mais je sais que, si je n'avais pu decouvrir au prealable ce qui 
I'interessait pour le mettre d'humeur favorable des le debut, je 
n'aurais pas obtenu le dixieme de ce que je regus.» 

Cette methode est-elle a conseiller dans les relations d'entreprise? 
Prenons le cas de M. Henry G. Duvernoy de la maison Duvernoy et 
Fils, I'une des plus importantes boulangeries industrielles de New 
York. 

Depuis quatre ans, M. Duvernoy essayait de negocier la vente de 
son pain a un hotel de New York. II allait voir le directeur toutes 
les semaines, II s'arrangeait pour le rencontrer a des soirees ou a 
des reunions. II s'installa meme dans I'hotel pour pou voir mieux « 
travailler>' son client. Resultat nul. 

Apres avoir suivi I'EntraTnement Carnegie, il decida de modifier sa 
strategie. II s'efforga de decouvrir les gouts et les opinions de son 
hotelier. 

«J'appris, nous dit-il, qu'il appartenait a une association de 
directeurs d'hotels appelee «Hotel Greeters of America". Grace a 
son enthousiasme et a son activite, il en etait meme devenu le 
president. Aussi, quand je le revis, je me mis a parler des "Hotels 
Greeters". Quel accueil! Tout vibrant d'enthousiasme, il m'entretint 
pendant une demi-heure de son organisation. Je vis bien alors que 
c'etait sa marotte, la passion de sa vie. Avant que notre entretien 
ne fut acheve, il m'y avait enrole. 
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«Je ne soufflais mot de mon pain. Mais, quelques jours plus 
tard, I'econome de I'hotel me telephonait pour me prier de venir 
avec des echantillons et des prix. 

«"Je ne sais pas ce que vous lui avez fait, au patron, me dit-il en 
me voyant, mais il ne parle plus que de vous." 

« Songez done! Voila quatre ans que je le harcelais pour obtenir 
un contrat, et je serais encore en train de le solliciter si je n'avais 
pas pris la peine de m'enquerir de ses gouts et des choses qui lui 
etaient cheres. » 

Edward E. Harriman d'Hagerstown, dans le Mary land, avait decide 
de vivre dans la belle vallee Cumberland du Maryland, apres avoir 
termine son service militaire. Malheureusement, a cette epoque-la, 
le nombre d'emplois dans la region etait limite. Harriman 
decouvrit, apres une breve enquete, qu'un homme d'affaires 
exceptionnel, R. J. Funkhouser, possedait et dirigeait un certain 
nombre d'entre prises de la vallee. Son immense fortune excitait la 
curiosite d'Harriman, mais Funkhouser avait la reputation de ne 
pas se laisser approcher par les chercheurs d'emploi. Harriman 
raconte lui-meme comment il parvint a obtenir un entretien. 

«En interrogeant un certain nombre de personnes, j'apprends 
que le pouvoir et I'argent sont les deux principaux moteurs de sa 
vie. Puisque, pour se proteger des gens comme moi, il s'abrite 
derriere la severite d'une secretaire devouee, je me mets a 
chercher quels sont les centres d'interet et les ambitions de cette 
femme. Puis je vais la voir dans son bureau: sans me faire 
annoncer. Cela fait quinze ans qu'elle cotoie M. Funkhouser. 

Quand je lui explique que j'ai une proposition a faire a son patron, 
qui pourrait se transformer pour lui en succes a la fois politique et 
financier, elle est enchantee. J'ajoute que, si el le le veut, el le peut 
activement contribuer a ce succes. Elle me menage aussitot un 
entretien avec M. Funkhouser. 
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« Je penetre dans I'immense bureau directorial, bien decide a ne 
pas demander immediatement un emploi. M. Funkhouser est assis 
derriere un grand bureau sculpte, et de sa voix de tonnerre il me 
lance: 

"Alors, jeune homme ? — M. Funkhouser, dis-je, je crois que je 
peux vous faire gagner de I'argent." II se leve immediatement et 
m'invite a m'asseoir dans Tun de ses vastes fauteuils capitonnes. 
J'expose mes idees et les qualifications que je possede pour les 
concretises Je lui explique comment je pourrai contribuer a son 
succes personnel autant qu'a ses affaires. R. J. C'est ainsi que je 
I'appelle — s'attacha tout de suite mes services et cela fait plus de 
vingt ans que je reussis des stages dans ses entreprises et 
qu'ensemble, nous prosperons. » 

Parler aux autres de ce qui les interesse avantage votre 
interlocuteur autant que vous-meme. Howard Z. Herzig, expert en 
communication interne des entreprises, a toujours applique ce 
principe. Quand on lui demande quel bienfait il en retire, il repond 
que, non seulement il regoit de chacun un apport different, mais 
aussi que cela lui permet d'elargir ses horizons. 


PRINCIPE 8 

Parler a votre interlocuteur de ce qui l’interesse 
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CHAPITRE 9 


COMMENT PLAIREINSTANTANEMENT 

L'autre jour, je me trouve a la poste, attendant mon tour au 
guichet des « Recommandes Je suis frappe par I'air accable 
d'ennui de I'employe. Evidemment, ce n'est guere drole de passer 
ses journees a peser des enveloppes, vendre des timbres, remplir 
des recepisses. Je me dis: « Essayons de faire plaisir a ce gargon 
et de lui arracher un sou rire... Pour cela il faut naturellement que 
je lui dise quelque chose de gentil. Que pourrais-je bien trou ver a 
admirer sincerement dans sa personne? » Ce n'est pas toujours 
facile avec des inconnus ! Mais la, c'est tres simple: I'employe 
possede une chevelure magnifique. 

Aussi, tandis qu'il pese ma lettre, je lui dis: « Je voudrais bien 
avoir des cheveux comme les votres!» 

II leve la tete, I'air surpris et rayonnant. « Oh! Repond-il avec un 
sourire modeste: ils ne sont plus ce qu'ils etaient. » Je I'assure 
qu'ils sont admirables, et le vois cette fois vraiment enchante. 
Nous prolongeons encore quelques instants cette conversation, et 
la derniere parole qu'il me dit est celle-ci: « On m'a souvent 
complimente sur ma chevelure.» 

Je parie que ce gargon est parti leger comme un passereau, qu'il a 
repete a sa femme ce que je lui avais dit et que le soir il a revu sa 
chevelure dans le miroir en se disant : « C'est vrai qu'elle est 
belle! » 

Un jour ou je racontais cela en public, quelqu'un m'a dit: «Mais 
que vouliez-vous obtenir de cet homme?» 
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Ce que je voulais obtenir de lui !!! 

Si nous sommes si bassement egoi'stes que nous ne puissions 
dispenser un peu de bonheur autour de nous, ni faire un 
compliment, sans esperer tirer quelque chose d'autrui en retour, si 
nos coeurs ne sont pas plus larges que « I'aigre et chetive pomme 
sauvage », alors nous ne manquerons pas d'essuyer I'echec que 
nous meritons. 

Mais, au fait, c'est vrai Je desirais obtenir quelque chose de ce 
gargon, quelque chose d'infiniment pre cieux: la satisfaction 
exquise d'avoir accompli un geste absolument desinteresse, une 
de ces actions genereuses dont le souvenir demeure en notre 
memoire longtemps apres I'incident qui I'a provoque. 

II existe une loi primordiale que nous devons respecter dans nos 
rapports avec nos semblables. Si nous I'observons, nous 
gagnerons amitie et bon heur. Mais, des I'instant ou nous la 
violerons, nous ferons naitre sous nos pas d'innombrables 
difficultes. Cette regie, la void : faites sentir aux autres leur 
importance. Comme nous I'avons explique plus haut, le desir 
d'etre important est, selon le professeur John Dewey, le plus 
puissant des appetits humains. 

Pendant des millenaires, les philosophes ont specule sur les 
principes qui regissent les rapports des hommes entre eux. Toutes 
leurs meditations et leurs etudes n'ont abouti finalement qu'a un 
seul precepte. II est aussi vieux que I'histoire de I'humanite. 
Zoroastre I'enseignait aux adorateurs du feu en Perse il y a trois 
mille ans. Confucius le prechait en Chine il y a vingt-quatre siecles. 
Lao-Tseu, le fondateur du taolsme, I'inculquait a ses disciples dans 
la vallee de Han. Cinq cents ans avant Jesus-Christ, Bouddha le 
proclamait sur les rives du Gange sacre, et les livres saints de 
I'hindouisme le mentionnaient mille ans avant lui. Plus tard, Jesus 
le precha parmi les collines pierreuses de la Judee. II resuma en 
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une seule phrase cette regie qui est probablement la plus 
importante du monde: «Agis envers les autres comme tu voudrais 
qu'ils agissent envers toi- meme. » 

Vous tenez a I'estime de ceux qui vous entourent. Vous desirez 
qu'on rende justice a vos merites. II vous est doux de vous sentir 
important dans votre petite sphere. Vous detestez les lourdes 
flatteries, mais vous avez faim d'eloges sinceres. Vous voulez etre 
honore, encourage, complimente. Tous nous aspirons a cela. 

Obeissons done a la loi de I'Ecriture : donnons aux autres ce que 
nous voudrions recevoir d'eux. 

Et cela, quand ?... comment ?... ou ?... La reponse est simple : 
toujours et partout. 

Point n'est besoin d'etre ambassadeur pour pratiquer cette 
philosophie. 

De petites phrases comme: « Excusez-moi de vous deranger... 
Voulez-vous avoir la bonte de... Voulez-vous, je vous prie... », 
sans oublier « Merci », sont 

I'huile qui lubrifie les mecanismes de notre vie quotidienne, en plus 
de la marque d'une bonne education. 

Le romancier Hall Came etait fils de forgeron et n'avait regu qu'une 
instruction rudimentaire. Pour tant, il connut une extraordinaire 
celebrite. 

Voici I'origine de sa carriere. II adorait la poesie et tous les poemes 
de Dante Gabriel Rossetti. Ayant redige une declaration elogieuse 
sur I'oeuvre du poete, il en adressa une copie a ce dernier, qui fut 
charme; il est probable qu'il pensa: « Un jeune homme qui a une 
aussi haute opinion de moi doit etre fort intelligent. » II invita le 
fils du forgeron a devenir son secretaire. Grace a sa nouvelle 
situation, le jeune homme rencontra les maitres de la litterature. 
Conseille et encourage par eux, il se mit a ecrire et connut un 
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succes triomphal. Sa propriete, Greeba Castle, dans Hie de Man, 
devint un lieu de pelerinage pour les touristes : il laissa une 
fortune de deux mil lions cinq cent mille dollars. Et pourtant, il 
serait peut-etre mort pauvre et meconnu s'il n'avait pas ecrit cet 
essai exprimant son admiration pour un homme illustre. 

Tel est le pouvoir, le prodigieux pouvoir de la louange quand elle 
vient du coeur. 

Rossetti se considerait comme un personnage important. Quoi de 
surprenant a cela? Chacun de nous se croit important, tres 
important. 

Plus d'une vie pourraient etre changees si seulement nous 
prenions la peine de faire sentir aux autres leur importance. 

Ronald J. Rowand, I'un des animateurs de nos stages de 
communication efficace en Californie, est aussi professeur aux Arts 
et Metiers. Voici ce qu'il nous a ecrit a propos de Chris, un de ses 
etudiants de premiere annee. 

«Chris etait un gargon tranquille, manquant de confiance en lui, le 
genre d'etudiant qui, souvent, ne regoit pas I'attention qu'il merite. 
J'enseigne aussi dans une classe superieure, dont I'acces 
represente un privilege et un symbole de prestige. 

«Mercredi, Chris travaillait assidument a son pupitre. Je sentais 
vraiment qu'il brulait d'un feu interieur. Je lui demandai s'il 
aimerait faire partie du cours superieur. J'aimerais pouvoir vous 
decrire le regard de Chris, les emotions de ce gargon de quatorze 
ans, qui essayait de contenir son emotion! 

Qui, moi, M. Rowland ? En suis-je capable? Oui, Chris, tu en es 
capable. 

«Je dus en rester la parce que les larmes me montaient aux yeux. 
Lorsque Chris sortit de la classe ce jour-la, on aurait dit qu'il avait 
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grandi de dix centimetres. II me regarda dans les yeux et d'une 
voix assuree me dit: "Merci, M. Rowland." 

«Chris m'a donne une legon que je n'oublierai jamais: notre 
profond desir de nous sentir important. Pour m'aider a ne jamais 
perdre de vue cette regie, j'ai fait ecrire sur un panneau: "Vous 
etes important." Je I'ai accroche dans ma salle de classe pour que 
tous puissent le voir et pour me rappeler que chaque etudiant 
doive avoir une egale importance a mes yeux. » 

Prenons conscience de ceci : tout homme que nous rencontrons 
croit nous etre superieur en quelque maniere. Si vous voulez 
trouver le chemin de son cceur; prouvez-lui subtilement que vous 
reconnaissez sincerement son importance. 

Rappelez-vous la parole d'Emerson: « Tout homme m'est 
superieur en quelque maniere, et je m'instruis aupres de lui. II est 
pathetique de voir ceux qui ont le moins a s'enorgueillir essayer de 
combler leurs secretes deficiences par des manifestations de 
vanite si bruyantes qu'elles offensent ceux qui en sont temoins. 

Comme le disait Shakespeare: «Homme! 0 homme vain! Drape 
d'un peu d'autorite, tu joues devant les Cieux de si grotesques 
comedies que tu ferais pleurer les anges. » 

Et, maintenant, prenons trois cas ou I'application des methodes 
exposees ici a donne des resultats remarquables. Void d'abord 
celui d'un avoue du Connecticut, qui m'a prie de ne pas indiquer 
son nom a cause de sa famille. Nous I'appellerons M.R... 

Peu de temps apres s'etre fait inscrire a notre EntraTnement, M. 

R... se rend avec sa femme, en voiture, a Long Island, pour rendre 
visite a des parents. II se retrouve en tete a tete avec une vieille 
tante de son epouse, cette derniere les ayant laisses pour d'autres 
visites. II decide de mettre immediatement en pratique mes 


127 



principes et, dans ce but, cherche autour de lui ce qu'il pourrait 
honnetement admirer. 

«Votre maison a ete construite en 1890, n'est-ce pas ? demande- 
t-il a son hotesse. 

— En effet », repond-elle. 

II poursuit: « Elle me rappelle la maison ou je suis ne. Quelle belle 
construction !... vaste.., bien congue... On ne batit plus comme 
cela maintenant. 

Ah ! Vous avez bien raison! dit la vieille dame. Les jeunes gens 
d'aujourd'hui ne savent pas ce qu'est une belle demeure. Tout ce 
qu'ils veulent, c'est un petit appartement et une belle voiture... 

D'une voix emue, elle evoque de chers souvenirs: 

C'est une maison ideale... Elle fut batie avec amour; mon mari et 
moi n'avions pas d'architectemous avons fait tous les plans nous- 
memes. » 

Elle lui fait alors visiter les pieces, tandis qu'il admire un a un les 
objets precieux qu'elle a recueillis au cours de ses voyages et 
cheris toute sa vie : chales du Cachemire, porcelaines anciennes, 
lits et fauteuils frangais, peintures italiennes et de grandes 
draperies de soie provenant d'un chateau de France... 

Apres lui avoir montre la maison, elle tient a le conduire au 
garage. La se trouve, sur des cales, une automobile Packard 
presque neuve. 

«Mon mari avait achete cette voiture peu de temps avant de 
mourir, murmure la vieille dame; je n'y suis jamais montee 
depuis... Vous appreciez les belles choses... Je veux vous donner 
cette Packard. 

— Mais, ma tante, vous me comblez, c'est trop, lui dit-il. Je suis 
touche de votre generosite, mais, vrai ment, je ne puis accepter. 
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Je ne suis meme pas votre parent. Je possede une automobile 
neuve... Et puis, vous avez beaucoup de neveux qui seraient 
heureux de recevoir ce cadeau. 

— Des neveux ! s'exclame-t-elle. Ah ! Oui, des neveux qui 
n'attendent que ma disparition pour s'emparer de la Packard. Mais 
ils ne I'auront pas. 

— Vous pourriez la vendre a un garagiste. 

— La vendre! Crie-t-elle. Vous croyez que je vendrais cette 
voiture? que je supporterais de voir des etrangers s'asseoir dedans 
! Une auto que mon mari avait achetee pour moi ! ... Jamais je ne 
la vendrai... Je vais vous la donner. Vous aimez les belles 
choses. » 

M. R... n'aurait pu refuser le present sans blesser la donatrice. 

Cette vieille dame, demeuree seule dans sa vaste propriete, parmi 
ses cachemires, ses antiquites et ses souvenirs, etait sevree 
d'affection et d'eloges. El le avait ete autrefois jeune, belle, adulee. 
Elle avait bati cette maison, I'avait rechauffee de son amour et 
embellie de tous les tresors qu'elle avait pu cueillir a travers le 
monde. Et, maintenant, dans la triste solitude de la vieillesse, elle 
avait soif d'un peu de tendresse, d'un peu de chaleur et 
d'admiration, et nul ne venait les lui apporter Aussi, quand elle 
trouva— source dans le desert — ce qui lui manquait depuis si 
longtemps, elle ne put offrir, pour exprimer sa gratitude, rien de 
moins qu'une automobile de luxe. 

Un autre participant a mes EntraTnements, architecte paysagiste, 
nous conte I'incident suivant: 

« J'etais occupe a dessiner le jardin d'un avocat celebre. Le 
proprietaire vient me donner quelques indications sur la maniere 
de disposer les massifs d'azalees et de rhododendrons. 


129 



« Je lui dis — car j'avais remarque qu'il avait de beaux chenils : 
"Vous avez des chiens superbes, mon sieur. II paraTt que vous 
gagnez beaucoup de medailles chaque annee a I'Exposition canine 
de Madison Square Garden." L'effet de ce simple compliment est 
etonnant. 

«L'avocat me repond: "Oui, j'aime beaucoup les chiens. Voulez- 
vous visiter mes chenils ?" 

«II passe pres d'une heure a me montrer ses betes et les prix 
qu'elles avaient gagnes. II me decrit longuement leurs pedigrees. 
Finalement, il me demande: 

« — Avez-vous un petit gargon? 

« — Oui, j'ai un fils. 

Croyez-vous qu'un petit chien lui ferait plaisir? «— II serait fou de 
joie! 

«— Je vais lui en donner un! Annonce I'avocat. 

«II se met alors a m'expliquer la maniere de nourrir le chiot. Puis, 
il se ravise : "Vous allez oublier tous ces details. II vaut mieux que 
je vous les ecrive." La-dessus, il rentre dans la maison et tape a la 
machine le pedigree et le regime de I'animal. Ainsi, cet homme 
m'a offert un chien de valeur et plus d'une heure de son temps 
precieux, uniquement parce que je lui ai exprime mon admiration 
sincere pour son talent d'eleveur et pour ses pensionnaires. 

George Eastman, celebre patron de Kodak, inventeur du film 
transparent a I'origine du cinema, amassa une fortune 
considerable, et devint celebre dans le monde entier. Cela ne 
I'empechait pas d'etre touche, comme vous et moi, par les eloges 
les plus simples. 

II y a plusieurs annees, Eastman fit construire I'Ecole de Musique 
de Rochester, ainsi qu'un theatre eleve a la memoire de sa mere. 
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Le directeur d'une importante fabrique de sieges, M. Adamson, 
desirait obtenir le contrat de fourniture de sieges pour ces deux 
edifices. II telephone a I'architecte pour demander une entrevue 
avec M. Eastman, a Rochester. 

Quand il arrive, I'architecte lui dit : « Je sais que vous voulez cette 
commande, mais je vous previens tout de suite que vous n'aurez 
pas I'ombre d'une chance de succes avec M. George Eastman si 
vous lui prenez plus de cinq minutes de son temps. II est tres 
occupe. Entrez, dites vite ce que vous avez a dire et partez. 

C'est exactement ce qu'Adamson se preparait a faire. 

Accompagne de I'architecte, il est introduit. M. Eastman est 
penche sur son bureau. Au bout d'un moment, il releve la tete, 
s'avance vers les deux hommes et dit: « Bonjour, messieurs, que 
puis-je faire pour vous? 

L'architecte fait les presentations. Puis M. Adam son dit: 

«M. Eastman, tout en vous attendant, j'ai admire votre bureau. Ce 
doit etre un plaisir de travailler dans une telle piece. Vous savez, 
notre maison fait aussi des boiseries murales, et pourtant je n'en 
ai jamais vu de plus belles qu'ici. 

George Eastman repond: 

« Vous me rappelez une chose que j'avais presque oubliee. Oui, 
c'est un beau bureau, n'est-ce pas? Je m'y plaisais beaucoup au 
debut. Mais, maintenant, je viens ici la tete pleine de 
preoccupations et il m'arrive de ne pas remarquer cette decoration 
pendant des semaines entieres. 

Adamson marche a travers la piece et trotte de la main un des 
panneaux. 

«C'est du chene anglais, n'est-ce pas ? II est un peu different du 
chene italien— C'est juste, repond Eastman. Je I'ai fait venir 
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d'Angleterre. C'est un ami, specialiste en bois pre cieux, qui me I'a 
choisi. » 

Eastman lui montre alors toute la decoration de la piece, les 
proportions, les coloris, les sculptures a la main et tous les autres 
details qu'il a contribue a creer. Les deux hommes s'arretent 
devant une fenetre, et George Eastman designe a son visiteur 
quelques-unes des institutions qu'il a fondees pour essayer de 
soulager I'humanite. M. Adamson le feli cite chaleureusement pour 
I'emploi genereux qu'il fait de sa fortune. Au bout d'un moment, 
George Eastman ouvre une vitrine et en tire un appareil 
photographique, le premier qu'il ait possede, une invention 
achetee a un Anglais. 

Adamson I'interroge sur les difficultes de ses debuts, et M. 

Eastman parle longuement et avec emotion de la pauvrete de son 
enfance, raconte que sa mere, veuve, tenait une pension de 
famille, tan dis que lui-meme redigeait des contrats, dans une 
agence d'assurances pour un demi dollar par jour. II etait obsede, 
jour et nuit, par la perspective de la misere, et il resolut de gagner 
assez pour que sa mere ne fut pas obligee de se tuer ainsi au 
travail. Stimule par les questions d'Adamson qui I'ecoute attentive 
ment, M. Eastman decrit ses experiences photographiques, 
raconte comment, apres avoir trime tout le jour dans son bureau, 
il travaillait la nuit a ses essais, se contentant de quelques brefs 
moments de sommeil pendant que les produits chimiques 
agissaient. II lui arrivait de passer ainsi soixante-douze heures 
sans se deshabiller. 

James Adamson avait ete introduit dans le bureau d'Eastman a 10 
h 15 avec la recommandation de ne rester que cinq minutes, mais 
une heure s'etait ecoulee, puis deux, et ils parlaient encore. 

Finalement, George Eastman dit a Adamson: 
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«Lors de mon dernier voyage au Japon, j'ai achete des chaises, et 
les ai installees dans ma veranda. Malheureusement, le soleil a 
ecaille toute la peinture !... Venez done dejeuner avec moi, je vous 
montrerai cela.. Apres le repas, M. Eastman exhibe ses chaises du 
Japon. Elies n'avaient aucune valeur, mais le multi millionnaire en 
etait tier parce que e'etait lui qui les avait peintes. 

La commande des sieges, pour les deux immeubles en 
construction, s'eleva a 90 000 dollars. Qui decrocha cette 
commande a votre avis? James Adamson ou I'un de ses 
concurrents? 

A partir de ce moment, les deux hommes devinrent d'excellents 
amis, jusqu'a la mort de George Eastman. 

«Parlez a un homme de lui-meme », disait Disraeli, I'un des plus 
admits politiciens qui n'aient jamais gouverne I'Empire 
britannique, parlez a un homme de lui-meme, et il vous ecoutera 
pendant des heures. » 

Claude Marais, restaurateur a Rouen, a grace a ce principe 
epargne a son restaurant la perte d'une employee qui y tenait un 
role particulierement important depuis cinq ans. En effet, el le etait 
le lien indispensable entre M. Marais et les vingt et un membres de 
son personnel. Ce fut done un coup pour lui lorsqu'il regut sa 
demission par lettre recommandee. 

«J'ai ete tres surpris, dit-il, et meme degu parce que j'avais 
I'impression d'avoir ete juste avec elle et d'avoir toujours accede a 
ses demandes. Dans la mesure ou e'etait une amie autant qu'une 
employee, je I'avais probablement consideree comme faisant 
partie du decor et peut-etre avais-je exige d'elle plus que des 
autres. 

«Je ne pouvais, bien sur, accepter sa demission sans avoir avec 
elle une explication. Je la pris a part et lui dis devez comprendre 
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qu'il m'est impossible d'accepter votre demission. Vous 
representez beaucoup pour moi et pour cette entreprise, et vous 
contribuez autant que moi au succes du restaurant." Puis, devant 
le personnel au complet, j'ai repete ce que je venais de lui dire en 
prive. Je I'ai invitee ensuite a venir chez moi et lui ai renouvele 
devant ma famille toute ma confiance. 

«E11e retira sa demission et, depuis, el le honore encore la 
confiance que j'ai placee en elle. Je lui exprime frequemment ma 
reconnaissance pour ce qu'elle fait et je lui fais sentir, chaque fois 
que je le peux, I'importance qu'elle a pour moi.» 


PRINCIPE 9 

Faites sentir aux autres leur importance et faites-le 

sincerement. 


134 



TROISIEME PARTIE 


DOUZE MOYENS DE RALLIER 
LES AUTRES A VOTRE POINT DE VUE 


CHAPITRE 10 


QUE GAGNEZ-VOUS A ARGUMENTER? 


Peu de temps apres la Premiere Guerre mondiale, je regus une 
precieuse legon. A cette epoque Manager de Sir Ross Smith, le 
Lindbergh de I'Empire britannique, j'assiste, un son a un banquet 
donne en son honneur. Pendant le repas, mon voisin raconte une 
histoire en I'agrementant de la citation suivante: 

« II est un dieu qui fagonne a son gre nos destinees, quelle qu'en 
soit I'ebauche faite par nous. » Le conteur pretend que cette 
citation provient de la 

Bible. II se trompe. J'en suis certain. II ne peut y avoir aucun 
doute quant a son origine. Aussi, pour deployer ma superiority, 
pour affirmer mon savoir je m'erige en correcteur, ce que 
personne ne me demande, et je lui fais observer que la phrase est 
de Shakespeare. Mais I'autre ne demord pas de ce qu'il 

a dit. Quoi? Cette phrase serait de Shakespeare? Impossible, 
absurde! El le se trouve dans la Bible, il le sait bien. L'auteur de 
I'anecdote est assis a ma droite, et Frank Gammond, un vieil ami a 
moi, se trouve a ma gauche. M. Gammond a consacre des annees 
a I'etude de Shakespeare. Aussi nous tournons-nous vers lui d'un 
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commun accord pour le prier d'arbitrer notre querelle. Apres nous 
avoir ecoutes, M. Gammond me donne un bon coup de pied sous 
la table, puis il annonce: « Dale, vous vous trompez, monsieur a 
raison. Cette parole est dans la Bible. » 

En rentrant avec mon ami, ce soir-la, je lui dis: 

« Frank, vous saviez que c'etait une citation de Shakespeare? 

— Naturellement, je le savais, repond-il. El le se trouve dans 
Hamlet, acte V, scene II. Mais nous etions invites, mon cher Dale. 
Pourquoi vouloir prouver a un homme qu'il a tort? Est-ce la le 
moyen de vous rendre sympathique a ses yeux? Pourquoi ne pas 
le laisser "sauver la face" ? II n'avait pas sollicite votre opinion. 
Pourquoi entamer deliberement une discussion ? Evitez toujours 
les querelles.» 

«Evitez toujours les querelles.» L'homme qui a prononce ces 
paroles est mort maintenant, mais la legon qu'il m'a donnee porte 
toujours ses fruits. 

Et c'etait une legon dont j'avais terriblement besoin. J'adorais les 
controverses. Pendant ma jeunesse, je discutais avec mon frere 
sur tous les sujets possibles et imaginables. Au college, j'etudiais 
la logique et I'argumentation et ne manquais jamais de participer 
aux debats contradictoires. Ce n'est pas pour rien que je suis ne 
dans le Missouri, pays des ergoteurs et des sceptiques... Plus tard, 
je dirigeai un cours de dialectique et meme, je I'avoue, a ma 
grande honte, je formai le projet d'ecrire un livre sur ce sujet. 
Depuis lors, j'ai assiste a des milliers de discussions, je les ai 
analysees, j'y ai pris part. Et ma conclusion, apres ces 
innombrables experiences, c'est que le meilleur moyen de 
I'emporter dans une controverse, c'est de I'eviter. Fuyez les 
discussions comme vous fuiriez les serpents a sonnettes ou les 
tremblements de terre. 
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Neuf fois sur dix, chacun des adversaires se retire du debat, plus 
que jamais convaincu d'avoir raison. 

Ces batailles-la, personne ne les gagne. En effet, si vous perdez... 
vous perdez ! Et si vous gagnez... vous perdez aussi. Comment 
cela? Supposons que vous ayez remporte sur votre adversaire une 
victoire eclatante, que vous lui ayez prouve qu'il avait tort. Et 
apres? Vous vous frottez les mains. Mais lui, que pense-t-il? Vous 
lui avez fait sentir son inferiority. Vous avez blesse son amour- 
propre, son orgueil. II est furieux. Et puis, vous le savez, Homme 
convaincu malgre lui, garde toujours le meme avis. 

II y a pas mal d'annees, j'avais dans un de mes stages un Irlandais 
belliqueux du nom de Patrick O'Haire, un brave et simple gargon 
qui aimait les querelles ! II etait representant en camions et il ne 
reussissait guere dans son metier. En I'interrogeant, je decouvris 
qu'il etait toujours a contredire et irriter ses clients ; il discutait, 
criait, perdait le controle de lui-meme. Si un client osait critiquer 
ses machines, Patrick voyait rouge et lui sautait presque a la 
gorge. En ce temps-la, il avait toujours le dernier mot dans les 
discussions ! Seulement, il m'avoua plus tard: «Helas combien de 
fois suis-je sorti du bureau d'un client en me disant avec 
satisfaction: 

"Comment je lui ai rive son clou, a celui-la !"... Je lui avais rive son 
clou, oui, mais je ne lui avais rien vendu.» 

Ma premiere tache avec Patrick O'Haire ne fut pas de I'entraTner a 
mieux parler, en entretien, en reunion ou en public, ce fut de 
I'exercer a retenir sa langue. 

M. O'Haire est devenu le premier vendeur de la White Motor 
Company a New York. Comment opere- t-il ? C'est lui-meme qui 
va vous le dire: 
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«Maintenant, quand je vais chez un client et qu'il me declare : 
"Quoi ? Un camion White ? Je n'en veux pas. C'est de la camelote. 
Je ne le prendrais pas meme si on me le donnait pour rien. Moi, je 
vais commander un camion Untel", je lui reponds doucement: 

«"Ecoutez, mon ami, les camions Untel sont tres bons. Si vous 
prenez un Untel, vous ne vous tromperez pas. C'est une bonne 
maison, et c'est de la belle fabrication." 

«Du coup, il ne peut plus rien dire. Pas de raison de discuter. II 
me dit qu'Untel est epatant, et je lui reponds: "C'est sur." II faut 
qu'il s'arrete. II ne peut pas continuer tout I'apres-midi a repeter 
tout seul: 

"Les camions Untel sont excellents." Nous quittons alors ce sujet, 
et je commence a decrire les qualites de mes camions White. 

«II fut un temps ou une remarque comme celle qui precede 
m'aurait mis hors de moi. J'aurais commence a taper sur les Untel. 
Plus je les aurais critiques et plus I'acheteur les aurait defendus et 
se serait ancre dans la conviction qu'ils etaient superieurs aux 
autres. 

«En reflechissant a mon passe, je me demande comment j'ai pu 
vendre quoi que ce soit. J'ai perdu des annees de mon existence a 
discuter, a batailler, a creer de I'antagonisme. Aujourd'hui, je sais 
me taire. C'est beaucoup plus profitable. » 

Le sage Franklin disait: 

«A force de batailler et d'argumenter, vous par viendrez peut-etre 
a confondre votre interlocuteur, mais votre victoire sera inutile, car 
jamais vous n'obtiendrez I'accord sincere de votre adversaire. 

Mors, choisissez vous-meme : un triomphe spectaculaire et 
theorique, ou bien un accord sincere. 

II est bien rare qu'on obtienne les deux en meme temps. 
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Un journal de Boston reproduisait, un jour, cette amusante 
epitaphe en vers libres: 

Ci-git, dans son bon droit > William Jay qui traversa la rue , ay ant 
priorite. 

Mais il n 'est pas mo ins mort 
Que s'il avait eu tort. 

He oui ! Vous avez raison, cent fois raison, et vous vous acharnez 
a demontrer que vous avez raison. 

Pour ce qui est de modifier I'opinion de votre adversaire, vos 
efforts seront aussi vains que si vous aviez tort! 

Ecoutez I'histoire de M. Frederick Parsons, conseiller fiscal, qui 
etait a lie voir I'inspecteur des impots au sujet d'une erreur. On 
avait taxe une somme de neuf mille dollars qui, assurait M. Par- 
Sons, n'avait jamais ete encaissee, et ne le serait jamais, car le 
debiteur etait insolvable. «Je ne veux pas le savoir, retorquait 
froidement le percepteur ce revenu est indique, il doit etre impose. 
» 

«Nous avons discute pendant une heure, nous confia M. Parsons. 
L'inspecteur etait cassant, bute. Ni les preuves ni la logique ne 
reussissaient a le convaincre. Plus nous discutions, plus il 
s'entetait... Je resolus alors de changer de tactique et de le mettre 
en valeur. 

«Je lui dis: "Je suppose, evidemment, que ce cas n'a pas grande 
importance, compare aux decisions importantes et difficiles que 
vous etes amene a prendre. J'ai moi-meme quelque peu etudie les 
questions fiscales. Cela m'interesse beaucoup... Seule ment, moi, 
evidemment, j'ai du etudier dans les livres, tandis que vous, vous 
avez acquis votre experience face a face avec les hommes... en 
premiere ligne, si j'ose dire. Je souhaiterais parfois avoir un role 
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comme le votre. J'apprendrais beaucoup." En disant cela, 
remarquez-le bien, j'etais profondement sincere. 

« L'inspecteur se redressa dans son fauteuil et se mit a me parler 
de lui, de son metier, il cita certaines fraudes astucieuses qu'il 
avait decouvertes. Son attitude devint de plus en plus cordiale, et 
bientot il me parla de ses enfants. En me quittant, il m'annonga 
qu'il allait reviser mon cas et qu'il me ferait sous peu connaitre sa 
decision. 

«Trois jours plus tard, il m'informait que, conformement a ma 
demande, il m'exemptait d'impots sur le chapitre en question. 

Cet inspecteur incarnait une caracteristique humaine flagrante: il 
desirait etre important. Tant que le contribuable s'opposait a lui, il 
faisait valoir haut et fort son autorite. Mais quand I'argumentation 
s'arretait et qu'il pouvait exprimer son moi, il se montrait aimable 
et sympathique. 

«Ce n'est jamais la haine qui met fin a la haine: c'est I'amour », a 
dit Bouddha. Un malentendu n'est pas dissipe par une discussion, 
mais par le tact, la diplomatie, I'esprit de conciliation et par le 
desir genereux de considerer le point de vue de I'autre. 

Lincoln, un jour, reprimanda un jeune officier qui etait plonge dans 
une violente dispute avec un de ses camarades. II lui dit: 

«l'homme qui veut se perfectionner et s'elever n'a pas de temps a 
perdre en querelles personnelles. Elies aigrissent son caractere et 
lui font perdre la maitrise de lui-meme. Ne craignez pas de faire 
quelques concessions. Mieux vaut abandonner le chemin a un 
chien que d'etre mordu en lui disputant le passage. Car meme tuer 
le chien n'enlevera pas la morsure.» 

Un article de Bits and pieces emet des suggestions pour qu'un 
differend ne se transforme pas en dis pute: Reservez bon accueil 
au differend. Souvenez vous de la devise: «Quand deux 
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partenaires sont toujours d'accord, I'un des deux n'est pas 
necessaire. » S'il y a un point auquel vous n'avez pas pense, soyez 
reconnaissant qu'on I'ait porte a votre attention. Ce differend est 
peut-etre pour vous I'occasion d'une revision qui vous evitera de 
commettre une grave erreur. 

Ne cedez pas a votre premiere impulsion. Notre premiere 
reaction dans une situation desagreable est une reaction de 
defense. Faites attention. Restez calme, surveillez-vous, car il se 
peut que votre premiere reaction ne vous soit pas dictee par le 
meilleur de vous-meme. 

Maitrisez votre colere. Souvenez-vous qu'on juge une personne 
sur ce qui peut la mettre en colere. 

Commencez par ecouter. Laissez a vos antagonistes la 
possibility de s'exprimer. Laissez-les parler a loisir. N'opposez pas 
de resistance, ne vous defendez pas, ne discutez pas, car c'est 
cette reaction qui cree les barrieres. Essayez plutot de construire 
le pont de la comprehension. N'elevez pas les murs de la 
mesentente. 

Cherchez des terrains d'entente. Quand vous avez ecoute vos 
antagonistes jusqu'au bout, arretez votre pensee sur les points et 
les zones d'entente possibles. 

Soyez honnete. Cherchez des points sur lesquels il se peut que 
vous ayez tort et admettez-les. Excusez-vous pour vos erreurs. 
Cela aidera a desarmer vos adversaires et a reduire leur attitude 
defensive. 

Promettez de reflechir aux idees de vos antagonistes , de les 
etudier avec soin. Et faites-le. II se peut que vos antagonistes 
aient raison. II est beau coup plus facile a ce stade d'accepter de 
reflechir a leurs propositions que de foncer, et de vous retrouver 
ensuite dans une position qui permette a vos adversaires de vous 
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faire remarquer: « Nous avons essaye de vous le dire mais vous 
avez refuse d'ecouter.» 

Remerciez sincerement vos adversaires pour leur interet. 
Toute personne qui prend le temps de ne pas etre d'accord avec 
vous s'interesse aux memes choses que vous. Pensez a vos 
contradicteurs en tant que personnes desirant reellement vous 
aider, et il se peut que vous vous en fassiez des amis. 

Ajournez votre action pour laisser aux deux parties en 
presence le temps d'examiner en detail le probleme. 
Suggerez qu'une nouvelle reunion soit tenue plus tard dans la 
journee, ou le lendemain, pour que tous les faits soient reunis. 

Pour preparer cette reunion, posez-vous les questions suivantes : 
Se pourrait-il que mes adversaires aient raison? Ou en partie 
raison ? Y a-t-il une part de verite dans leur argumentation? Ma 
reaction va-t-elle resoudre le probleme ou ai-je simplement envie 
de me debarrasser d'une frustration? Ma reaction va-t-elle eloigner 
mes adversaires ou au contraire les rapprocher de moi? Va-t-elle 
rehausser I'estime que les gens ont pour moi? Vais-je gagner ou 
perdre? Quel prix devrai-je payer si je gagne? Si je reste discret, 
le disaccord va-t-il se dissiper? Est-ce que cette situation difficile 
est une occasion pour moi de progresser? 

Le tenor Jan Peerce, au bout de cinquante ans de mariage, dit un 
jour: «Ma femme et moi avons conclu un pacte, il y a longtemps, 
et nous ne I'avons jamais rompu, quelle que soit I'intensite de 
notre colere. Quand I'un de nous hurle, I'autre est tenu d'ecouter, 
parce que lorsque deux personnes hurlent en meme temps, il n'y a 
pas de communication possible, sinon du bruit et des vibrations 
negatives. » 


142 


PRINCIPE 10 

Evitez les controverses, seul moyen d'en sortir vainqueur. 


CHAPITRE 11 


UN MOYEN INFAILLIBLE DE SE FAIRE DES 
ENNEMIS! COMMENT L'EVITER? 


Au temps ou Theodore Roosevelt etait president des Etats-Unis, il 
confessait qu'il ne pouvait etre sur de son jugement plus de 
soixante-quinze fois sur cent : telle etait la limite extreme de ses 
possibilites. 

Si tel est le degre que pouvait esperer atteindre I'un des hommes 
les plus distingues du XXe siecle, qu'en est-il pour vous et moi? 

Tenez! si vous pouviez etre certain d'avoir raison ne fut-ce que 
cinquante-cinq fois sur cent, il ne vous resterait plus qu'a vous 
installer a Wall Street, gagner un million de dollars par jour, 
acheter un yacht et epouser une star. Mais, si vous ne pouvez pas 
atteindre cette proportion, pourquoi vous permettez- vous 
d'affirmer aux autres qu'ils sont dans I'erreur? 

Vous pouvez faire comprendre a I'autre qu'il se trompe, par un 
regard, une intonation, un geste, aussi eloquemment que par des 
mots. Et si vous lui dites qu'il a tort, croyez-vous ainsi I'amener a 
penser comme vous ? Non, jamais ! Vous avez frappe un coup 
direct a son intelligence, a son jugement, a son amour-propre. 
Cela va I'inciter a riposter, mais cela ne I'amenera surtout pas a 
modifier son opinion. Vous pourrez bien ensuite lui jeter a la tete 
toute la logique d'un Platon ou d'un Kant, vous ne changerez pas 
sa conviction, car vous I'aurez blesse. 
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Ne commencez jamais en annongant: « Je vais vous prouver 
cela... Je vais vous demontrer que...» Cela equivaut a dire: « Je 
suis plus malin que vous. Je vais vous faire changer d'avis. » Vous 
creez une opposition et vous incitez I'interlocuteur a vous 
combattre avant meme d'avoir pu entamer votre expose. 

II est difficile, meme dans les conditions les plus favorables, de 
modifier I'opinion de nos semblables. Alors, pourquoi elever des 
obstacles ? Pourquoi ajouter encore a la difficulty? 

Si vous avez I'intention de prouver quelque chose, que personne 
n'en sache rien. Operez si adroitement, si subtilement, que nul ne 
puisse decouvrir votre but. 

Suivez le conseil du poete : 


Enseignez sans paraitre enseigner 

Offrez la science nouvelle comme le rappel d'une chose 
oubliee. 

II y a trois siecles, Gaulee ne disait-il pas: 

Enseigner, c'est rappeler aux autres ce qu 7/s savent deja. 


Lord Chesterfield disait a son fils: 

Sois plus sage que les autres, situ peux; mals ne le leur fait point 
sentir. 

Socrate repetait a ses disciples a Athenes: 

Je ne sais qu'une chose: C'est que je ne sals rien. 

Que voulez-vous... Je n'ai pas la pretention de me croire plus fort 
que Socrate : c'est pourquoi j'ai cesse d'affirmer aux gens qu'ils 
ont tort. Et je m'en suis bien trouve! 
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Si quelqu'un vous affirme une chose que vous croyez fausse — et 
meme que vous savez parfaitement etre erronee — 4 n'est-il pas 
preferable de commencer ainsi : « Ecoutez, je n'etais pas du tout 
de cet avis, mais je peux me tromper. Cela m'arrive souvent. Si je 
me trompe, je veux bien rectifier mon opinion... Examinons la 
chose ensemble, voulez-vous?» 

Des phrases comme celles-la sont magiques, litteralement 
magiques. « Je peux me tromper... Voyons cela ensemble... » II 
n'est personne au monde qui puisse objecter a ces mots-la! 

L'un des participants a notre Entrainement, Harold Reinke, 
vendeur de Dodge a Billings, dans le Montana, a utilise cette 
approche dans ses relations avec ses clients. Soumis aux pressions 
du monde des affaires, il lui arrivait souvent de se montrer dur et 
sans pitie lorsqu'il s'occupait des reclamations des clients. Cette 
attitude provoquait des flambees de colere, une baisse dans les 
affaires et une atmosphere desagreable. «En reconnaissant que 
cela ne me menait nulle part, j'ai essaye une nouvelle tactique. J'ai 
pris I'habitude de dire quelque chose du genre: 

"Nous avons commis tant d'erreurs que j'en ai souvent honte. II se 
peut que nous nous soyons trompes dans votre cas. Racontez-moi 
ce qui ne va pas." 

«Cette approche desarme le client et, apres s'etre libere de ce qu'il 
a sur le coeur, il se montre generalement beaucoup plus 
raisonnable au moment de regler le probleme. En fait, plusieurs 
clients m'ont remercie d'avoir eu une attitude aussi 
comprehensive. Deux d'entre eux m'ont meme amene des amis, 
interesses par I'achat d'une nouvelle voiture. Dans ce marche 
hautement concurrentiel, nous avons de plus en plus besoin de 
clients. Je suis persuade qu'en respectant les opinions de tous nos 
clients, en les traitant avec diplomatie et courtoisie, nous 
devenons des competiteurs de premier ordre.» 
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II ne vous arrivera jamais d'ennuis si vous admettez 
promptement que vous etes sujet a I'erreur 

Cette declaration previendra immediatement toute discussion et 
incitera votre interlocuteur a se montrer aussi juste, impartial et 
liberal que vous-meme, c'est-a-dire a reconnaitre que lui aussi est 
faillible. 

Si vous, etes absolument certain qu'une personne est dans son 
tort et que vous le lui dites brusque ment, qu'arrive-t-il ? Cet 
exemple va nous I'illustrer. 

M. S..., jeune avocat de New York, plaidait recemment une cause 
importante devant la Cour supreme de New York (grand proces 
d'un armateur contre son fournisseur). Pendant la plaidoirie, I'un 
des juges dit a M. S...: «En droit maritime, la prescription est de 
six ans, n'est-ce pas?» 

M. S... s'arreta, regarda fixement le juge, puis lacha brusquement: 
« Votre Honneur, il n'y a pas de prescription dans la loi maritime. 

» 

« Un lourd silence tomba sur la salle, raconta plus tard M. S..., et 
la temperature parut descendre a zero. Le juge avait tort. Je le lui 
avais dit. Etait-ce le moyen de I'influencer et de le rendre 
favorable a ma cause? Non. Je reste convaincu que j'avais la loi 
pour moi, et j'ai plaide mieux que jamais. Pourtant, je n'ai pas 
gagne le proces. J'avais commis la faute impardonnable de 
montrer son erreur a un illustre personnage. » 

Bien rares sont les gens dont le jugement est parfaitement sain, 
objectif et lucide. La plupart d'entre nous sommes pleins de 
partialite. Notre raison est obscurcie par la jalousie, le soupgon, la 
crainte, I'envie et la vanite. Et puis beaucoup de gens detestent 
changer leurs opinions, qu'elles concernent leurs croyances 
religieuses, la marque de leur voiture, leurs acteurs favoris. C'est 
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pourquoi, si, dans vos conversations, vous avez tendance a 
repeter a votre auditeur qu'il a tort, lisez le paragraphe suivant 
tous les matins, avant votre petit dejeuner. II est extrait du livre 
du professeur James Harvey Robin- son, La Formation de I'Esprit. 

II nous arrive de modifier spontanement nos opinions sans effort 
et sans emotion. Mais, si i'on vient nous affirmer que nous 
sommes dans i'erreur, nous nous revoltons contre cette accusation 
et prenons instantanement une attitude defensive. C'est avec 
legerete que nous form on s nos convictions, mais il suffit qu'on 
menace de nous les arracher pour que nous nous prenions pour 
elles d'une passion farouche. Evidemment, ce ne sont pas tant nos 
idees que notre amour-propre que nous craignons de voir en 
danger... L'adjectif possessif « mon », « ma » est pour chacun le 
plus important de tous les mots, et tenir compte de cela c'est le 
commencement de la sagesse. II possede la meme force, qu il s 
'agisse de « mon » diner, « mon » chien, « ma» maison, ou de « 
mon » pere, « mon» pays, « mon » Dieu. Nous nous insurgeons 
non seule ment quand on nous dit que notre montre est Iaide, que 
notre voiture est inconfortable, mais aussi quand on insinue que 
notre conception des canaux de Mars, de la valeur medicinale du 
salicylate ou de la civilisation des Pharaons est erronee.;. II nous 
plait de continuer a vivre dans nos croyances. Si nous les voyons 
menacees, nous eprouvons une revolte qui nous pousse a chercher 
tous les arguments possibles pour les sauver. En somme, notre 
soi-disant raisonnement consiste a imaginer des excuses pour 
conserver les vieilles theories qui nous sont cheres. 

Cari Rogers, I'eminent psychologue, ne dit-il pas: 

«J'attache une immense valeur au fait de pouvoir me permettre de 
comprendre I'autre. Ma formulation peut vous paraitre etrange. 
Est-il necessaire de se permettre de comprendre I'autre ? Je le 
crois. Plutot que chercher a comprendre, nous jugeons, nous 
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evaluons ce que I'autre dit. Quand quelqu'un exprime ses 
sentiments, ses croyances, notre reaction presque immediate est 
de les juger par un "c'est juste", "c'est idiot", "ce n'est pas 
normal", "ce n'est pas raisonnable", "ce n'est pas juste" ou "ce 
n'est pas bien". Trop rarement nous nous permettons de 
comprendre precisement la signification que I'autre accorde a ce 
qu'il vient de dire. 

Je me souviens que j'avais charge un decorateur de confectionner 
des rideaux et des tentures pour ma maison. II fit ce que j'avais 
demande mais, peu de temps apres, m'adressa une facture dont le 
total me coupa le souffle. 

Quelques jours plus tard, une amie vient me voir: elle regarde les 
tentures, dont, incidemment, j'indique le prix. Quand elle I'entend, 
elle s'exclame avec une note de triomphe dans la voix: « Quoi? 
Mais c'est epouvantable! Je crois bien qu'il vous a roule.» 

C'etait exact. Mais nous n'aimons pas admettre les verites qui 
nous sont desagreables. J'essaie de me defendre. Je fais observer 
a mon amie que la bonne qualite n'est jamais onereuse, qu'on ne 
peut esperer avoir de la marchandise de luxe et une execution 
artistique a des tarifs de « soldes », etc. 

Le lendemain, une autre dame voit les tentures, les admire, 
enthousiasmee, et exprime le regret de ne pouvoir s'offrir pour son 
appartement d'aussi exquises creations. Ma reaction est, vous le 
devinez, totalement differente. Je reponds: « A vrai dire, moi non 
plus, je ne puis guere me permettre ce luxe. Elies sont beaucoup 
trop cheres. Je n'aurais pas du les commander. » 

Quand nous avons tort, nous I'avouons a nous- meme. Nous le 
confessons aussi a d'autres s'ils savent nous prendre avec toute la 
douceur et la diplomatie voulues, et nous nous flattons meme de 


148 



notre franchise et de notre courage. Mais il n'en est pas ainsi 
quand on essaie de nous faire admettre cette verite desagreable. 

Horace Greely, un editeur celebre pendant la guerre de Secession, 
etait en violent conflit avec la politique de Lincoln. II menait contre 
lui une campagne de menaces, de critiques et de satires, esperant, 
par ce moyen, le faire adherer a sa cause. Cela dura des mois, des 
annees. D'ailleurs, on sait qu'il ecrivit personnellement une 
diatribe cruelle et sarcastique contre le president Lincoln, le jour 
meme ou celui-ci fut assassine par Booth. 

Toutes ces attaques modifierent-elles les opinions de Lincoln? Pas 
du tout Les sarcasmes et les insultes ne convainquent rarement. 

Si vous voulez vous perfectionner, si vous voulez mieux vous 
maitriser et convaincre les autres, lisez I'autobiographie de 
Benjamin Franklin. C'est un recit passionnant. Dans ce livre, 
Franklin raconte comment il parvint a dominer son penchant 
detestable pour la critique et la controverse, et devint le plus 
parfait des diplomates de toute I'Histoire ame ricaine. 

Au temps ou Franklin n'etait encore qu'un adolescent fruste et 
maladroit, un vieil ami le prit a part et lui infligea pour son bien 
quelques verites cinglantes. Void a peu pres ce qu'il lui dit: 

« Ben, tu es impossible. Tu es terriblement cassant avec ceux qui 
ne sont pas de ton avis; tes contradictions sont pareilles a des 
soufflets. Aussi, tout le monde te fuit maintenant; tes amis sont 
plus heureux quand tu n'es pas la. Tu en sais si long que personne 
ne peut plus rien t'apprendre. En verite, nut n'essaiera jamais de 
t'enseigner quoi que ce soit, ce serait fatigue inutile. C'est 
pourquoi tu n'as guere de chances d'accroitre tes connaissances 
presentes, qui crois-moi, sont pourtant bien faibles. » 

La maniere dont Franklin accepta ce cuisant reproche est 
remarquable. Cet etre exceptionnel avait deja suffisamment de 
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sagesse pour comprendre qu'il etait merite, et pour prevoir les 
echecs qu'il se preparait. II fit volte-face et s'efforga 
immediatement de se corriger. 

« Je me fis une regie, dit-il, d'eviter toute resistance ouverte aux 
opinions de mon interlocuteur ainsi que toute affirmation trop 
positive des miennes. Je m'interdis meme I'usage des mots et 
expressions qui impliquaient une opinion definitive, tels que: 
"certainement", "indubitablement", etc., que je remplagais par des 
locutions plus souples, comme: "Je congois", "j'imagine", "je 
comprends", ou "je crois savoir que"... Desormais, quand une 
personne emettait devant moi un jugement errone, je savais 
resister au plaisir de la contredire avec vivacite et de lui montrer 
I'absurdite de sa proposition. Je commengais, au contraire, par lui 
faire observer qu'en d'autres circonstances son assertion pourrait 
se trouver juste, mais que le cas present etait, me semblait-il, 
quelque peu different, etc. 

« Bientot m'apparurent les avantages de cette nouvelle attitude. 
Mes entretiens avec mes semblables etaient plus agreables. Mes 
opinions, exprimees avec modestie, etaient acceptees plus 
promptement et souffraient moins d'opposition. En outre, je me 
sen tais moins mortifie en cas d'erreur; j'amenais aussi plus 
facilement mes interlocuteurs a abandonner leur point de vue pour 
adopter le mien lorsqu'il etait juste. 

« Cette tactique qui, au debut, heurtait mon penchant naturel me 
devint par la suite si familiere et si facile que personne n'a du 
m'entendre emettre, au cours des cinquante dernieres annees, 
une expression dogmatique. A mon avis, c'est principalement a 
cette methode (ainsi qu'a ma stricte probite) que je dus 
I'approbation de mes concitoyens quand je pro posais de nouvelles 
institutions, ainsi que ma grande influence dans les assemblies 
publiques apres mon election... Car j'etais un pietre orateur, 
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totalement depourvu d'eloquence, hesitant, peu sur de mon 
vocabulaire, et pourtant je parvenais a convaincre.» 

La methode de Benjamin Franklin donne-t-elle de bons resultats 
dans les rapports commerciaux? Jugez-en : Katherine A. Allred de 
Kings Mountain, en Caroline du Nord, est controleur technique 
dans une filature. Lors d'une seance de notre EntraTnement a la 
communication et au leadership, elle a raconte comment elle avait 
resolu un probleme delicat. 

« Je suis responsable de la mise en place et de I'entretien de 
systemes et de normes qui encouragent nos ouvrieres a gagner 
plus d'argent en produisant plus de fil. Le systeme que nous 
utilisions avait bien fonctionne tant que nous ne produisions que 
deux ou trois sortes de fils. Mais nous avons recemment etendu 
notre gamme a plus d'une douzaine de varietes. Notre systeme ne 
nous suffisait plus pour remunerer nos ouvrieres en fonction du 
travail accompli, ni pour les motiver a augmenter la production. 

J'ai done elabore un nouveau systeme de remuneration selon le 
type de fil travaille a un moment donne. J'arrivai a la reunion, bien 
determinee a prouver a la direction que mon programme etait une 
juste approche du probleme. Je leur demontrai qu'ils avaient ete 
injustes envers les ouvrieres et que je detenais la solution. Le 
moins que je puisse dire, e'est que j'echouai lamentablement ! 
J'avais ete si occupee a defendre mon nouveau programme que je 
ne leur avais pas laisse la moindre chance de reconnaitre de bonne 
grace que I'ancien leur posait des problemes. C'etait I'impasse. 

« Apres plusieurs seances d'Entrainement, je compris mon erreur. 
Je provoquai une autre reunion et, cette fois-ci, demandai aux 
membres de la direction ce qui, selon eux, n'allait pas. Nous 
discutames chaque point et je leur demandai leur avis sur la 
meilleure maniere de s'y prendre. En me contentant de faire 
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quelques suggestions moderees aux moments opportuns, je les 
laissai mettre au point eux-memes ce qui, en fait, etait mon 
programme. Lorsque, a la fin de la reunion, je le leur presentai 
effectivement, ils I'accepterent avec enthousiasme. 

« Je suis parfaitement convaincue maintenant qu'on ne gagne rien 
a faire ressortir les erreurs des autres. Au contraire, on porte 
prejudice a la personne a qui Ton prouve sans ambages qu'elle a 
tort. On ne reussit qu'a la depouiller de sa dignite et on se rend 
soi-meme importun. » 

On demanda un jour a Martin Luther King comment, en tant que 
pacifiste, il pouvait avoir de I'admiration pour le general de I'armee 
de I'air Daniel James, I'officier le plus haut grade de la nation a 
cette epoque. Le pasteur Luther King repondit: « Je juge les gens 
selon leurs principes a eux, non selon les miens.» 

De meme, le general Robert E. Lee parla un jour au president de 
la Confederation, Jefferson Davis, et dans des termes flatteurs, 
d'un certain officier sous son commandement. Quel ne fut pas 
I'etonnement d'un autre officier qui I'escortait. « General, dit-il, ne 
savez-vous pas que I'homme dont vous chantez les louanges est 
I'un de vos ennemis les plus acharnes et qu'il ne manque pas une 
occasion de vous calomnier ? — Si, repliqua le general Lee, mais le 
president m'a demande I'opinion que j'avais de cet officier, non 
pas I'opinion que cet officier avait de moi.» 

D'ailleurs, je ne revele ici rien de nouveau, fi y a vingt siecles, 
Jesus-Christ disait: « Sois prompt a partager I'avis de ton 
adversaire. » 

En d'autres termes: ne discutez pas avec votre interlocuteur qu'il 
soit votre client, votre conjoint ou votre ennemi. Ne lui montrez 
pas qu'il se trompe, ne I'irritez pas, usez au contraire de 
diplomatie. 
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Deux mille deux cents ans avant la venue du Christ, le vieux roi 
Akhtoi d'Egypte donnait a son fils quelques conseils dont nous 
aurions grand besoin aujourd'hui. 

II lui glissait a I'oreille: «Sois diplomate; tu par viendras plus 
aisement a tes fins. » 


PRINCIPE 11 

Respectez les opinions de votre interlocuteur. 
Ne lui dites jamais qu’il a tort. 
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CHAPITRE 12 


QUE FAIRE QUAND VOUS AVEZ TORT? 


J'habite dans la banlieue, tout pres de New York. Pourtant, a une 
minute de ma maison, se trouve un coin de foret sauvage ou les 
buissons de ronces se couvrent au printemps d'une ecume de 
fleurs blanches, ou les ecureuils nichent et elevent leurs petits, et 
ou les asters poussent aussi haut que la tete d'un cheval. Ce lieu 
se nomme Forest Park... J'aime a m'y promener en compagnie de 
Rex, mon petit bouledogue. C'est un bon chien, affectueux et 
inoffensif, et, comme nous ne rencontrons presque jamais 
personne, je lui permets de vagabonder librement. 

Un jour, nous croisons un gendarme a cheval, un gendarme qui 
brule d'envie de montrer son autorite. 

«Pourquoi laissez-vous cette bete courir dans le pare sans laisse n 
museliere? Me dit-il sur un ton sec. Vous ne savez pas que c'est 
defendu? 

— Si, je le sais, replique-je avec douceur, mais je ne pense pas 
que mon chien pourrait faire du mal'. 

— Vous ne pensez pas ! La loi se moque de ce que vous pensez ! 
Cette bete-la est capable de tuer un ecureuil ou de mordre un 
enfant... Enfin ! Je vous laisse pour cette fois, mais, si je retrouve 
encore ce chien ici en liberte, je serais oblige de vous dresser 
proces verbal. » 

Docilement, je promets d'obeir. 

Et je tiens parole... pendant quelques jours. Mais Rex n'aime pas 
la museliere, et nous decidons de tenter notre chance. Tout va 
bien pendant un certain temps. Puis, un apres-midi, apres avoir 
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escalade une Crete, je vois soudain, a mon grand emoi, la majeste 
de la loi en la personne de mon gendarme monte sur son cheval. 

Et Rex qui fonce en avant, droit sur I'homme! 

Je suis pris. Je le sais. C'est pourquoi je n'attends pas que le 
policier m'interpelle. Je me hate de presenter mes excuses le 
premier. Je dis: 

« Monsieur, vous me prenez sur le fait. C'est ma faute. Je n'ai pas 
d'excuse. Vous m'aviez prevenu la semaine derniere que, si je 
ramenais mon chien ici sans museliere, vous m'infligeriez une 
amende. » 

Le gendarme repond sur un ton modere: 

«Oui... bien sur... Mais je sais ce que c'est. On est tente 
quelquefois de laisser un petit chien comme celui-ci courir un peu 
quand il n'y a personne aux alentours. 

— On est tente... oui, mais tout de meme, c'est defendu, 
retorque-je. 

— Oh je ne crois pas qu'une petite bete comme ga fasse du mal a 
quelqu'un », observe le gendarme. 

J'insiste: « Non, mais il pourrait etrangler des ecureuils 

— Ecoutez, reprend a son tour le gendarme, il ne faut pas non plus 
prendre les choses trop serieusement. Tenez, voila ce que vous 
allez faire. Vous allez laisser votre chien se sauver la-bas, de 
I'autre cote, pour que je ne le voie pas... Et puis, n'en parlons plus 

Ce gendarme n'etait qu'un homme, apres tout; il voulait affirmer 
son importance. Aussi, quand je m'accusai, la seule fagon qui lui 
restait de garder sa propre estime, c'etait de prendre une attitude 
magnanime. 

Mais supposons que j'aie tente de me justifier ; que serait-il 
arrive? Une discussion. Et vous savez comment elles finissent. 
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Au lieu de le contredire, j'ai reconnu qu'il avait parfaitement raison 
et que j'avais absolument tort. Je I'ai admis promptement, 
ouvertement et de bon coeur. L'affaire s'est terminee 
gracieusement, moi prenant son parti et lui prenant le mien. Lord 
Chesterfield lui-meme n'aurait pu etre plus aimable que ce 
gendarme. 

Quand nous savons que nous meritons une remontrance, ne vaut- 
il pas mieux prendre les devants courageusement et faire 
notre mea culpa? Le blame que nous nous infligeons n'est-il pas 
plus acceptable que I'accusation lancee par une bouche etrangere? 

Hatez-vous de dire de vous-meme toutes les choses deplaisantes 
que I'autre personne allait exprimer. Dites-les avant el le et vous la 
desarmerez. II y a quatre-vingt-dix-neuf chances sur cent pour 
qu'elle adopte alors une attitude genereuse et clemente, et qu'elle 
ferme les yeux sur vos fautes, tout comme le gendarme de Forest 
Park. 

Ferdinand E. Wanen, dessinateur en publicite, a utilise la meme 
tactique pour garder la faveur d'un client irascible. 

« Dans notre metier, dit-il, il faut etre tres precis et tres ponctuel. 
Certains editeurs exigent que leurs commandes soient executees 
immediatement et, dans ces conditions, on est excusable de faire 
parfois quelques petites erreurs. J'en connaissais un, en 
particulier, qui etait toujours ravi de decouvrir quelque detail a 
critiquer. Je I'ai souvent quitte, degoute non pas tant de ses 
critiques que de la maniere dont elles etaient formulees. 
Recemment, je lui ai livre un travail tres urgent. II me telephone 
en me priant de passer le voir: j'avais fait une faute, disait-il. Je 
cours chez lui et vois exactement ce que je redoutais: un homme 
hostile, savourant deja le plaisir de trouver matiere a critique, il 
s'emporte, me demandant pour quoi j'avais fait telle et telle chose. 
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« Le moment est venu pour moi d'appliquer les principes que 
j'etudie. Je reponds: "Monsieur, si votre reproche est fonde, je suis 
coupable et rien ne peut excuser mon erreur. Depuis le temps que 
je travaille pour vous, je devrais etre capable de vous contenter. 

Je suis honteux." 

« Instantanement, il se met a me chercher des excuses: "C'est 
vrai.., mais, apres tout, ce n'est pas une faute bien grave, ce n'est 
que..." 

« Je I'interromps: "Toutes les erreurs peuvent avoir de graves 
consequences. De plus, elles sont irritantes." 

« II veut placer une parole, mais je ne le laisse pas faire. Je 
m'amuse enormement. Pour la premiere fois de ma vie, je 
m'accuse moi-meme et ce n'est pas deplaisant. 

« Je poursuis: "J'aurais du faire attention. Vous me passez 
beaucoup de commandes et vous meritez d'etre bien servi. Je vais 
refaire tout ce dessin. 

«— Non ! Non proteste-t-il, jamais je ne voudrais vous obliger a 
cela." II loue mon travail, m'assure qu'il ne desirait qu'une legere 
modification, que la petite erreur que j'ai commise n'a pas entraine 
de perte d'argent, et qu'apres tout ce n'est qu'un detail... un detail 
sans importance. 

«Mon empressement a m'accuser I'a complete ment desarme. En 
fin de compte, il m'invite a dejeuner, puis me remet une autre 
commande. » 

Avoir le courage de reconnaitre ses torts procure une certaine 
satisfaction. Si cela soulage du senti ment de culpabilite, cela 
permet aussi souvent de resoudre le probleme cree par nos 
erreurs. 

Bruce Harvey d'Albuquerque, au Nouveau-Mexique, apres avoir 
autorise a tort le paiement de son salaire a un employe en conge 
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de maladie, s'apergoit de son erreur, en avise I'employe et lui 
explique que, pour compenser, il devra deduire de son prochain 
salaire la totalite du trop-pergu. L'employe lui fait remarquer que 
cela va lui creer des difficultes financieres et lui demande 
d'echelonner le remboursement. Harvey replique qu'il lui faut 
I'accord de son superieur. II nous raconte: « Je sais que cela aura 
pour effet de mettre le patron hors de lui. En reflechissant a la 
maniere de regler au mieux ce probleme, je me rends compte que 
tout vient de ma faute et que je dois I'admettre devant mon 
patron. 

« J'entre dans son bureau, lui annonce que j'ai commis une erreur 
et la lui explique clairement. II replique violemment que c'est la 
faute du service du personnel. Je repete que c'est une erreur de 
ma part. II s'en prend alors au service comptable. Je plaide a 
nouveau coupable. II accuse alors deux autres membres du 
personnel. Mais je repete chaque fois que je suis le seul 
responsable. Finalement, il me regarde et me dit: "D'accord, c'est 
votre faute. Alors debrouillez-vous." Le probleme est regie et 
personne n'en subit les consequences. J'eprouve un sentiment de 
fierte parce que j'ai ete capable de mettre fin a une situation 
delicate sans avoir recours a des alibis. Et, depuis cet incident, 
mon patron n'en a que plus de respect pour moi.» 

Le premier imbecile venu peut essayer de justifier ses erreurs. 

Mais I'homme qui reconnait ses fautes s'eleve au-dessus de la 
masse, il eprouve une joie noble et rare. Ainsi, I'un des plus beaux 
souvenirs de I'Histoire est la maniere dont le general Lee s'accusa 
de I'echec de Pickett a la charge de Gettysburg, pendant la guerre 
de Secession. 

Cette charge fut une des plus sanglantes erreurs de la carriere de 
Lee. Toute heroique et brillante qu'elle fut, el le marqua le 
commencement de la debacle. Lee etait vaincu: il ne pouvait 
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penetrer dans les Etats nordistes ; la cause des Sudistes etait 
perdue. Lee fut si desespere, si frappe, qu'il remit sa demission a 
Jefferson Davis en le priant de « nommer a sa place un homme 
plus jeune et plus capable que lui ». Si Lee avait voulu rejeter sur 
un autre la responsabilite du desastre de la charge de Pickett, il 
aurait pu trouver des douzaines d'excuses: certains de ses chefs 
de division I'avaient abandonne.., la cavalerie n'etait pas arrivee a 
temps pour soutenir I'attaque de I'infante rie, etc. 

Mais Lee etait bien trop noble pour rejeter le blame sur les autres. 
Alors que les troupes meurtries et vaincues de Pickett revenaient 
vers les lignes des confederes, Robert Lee, chevauchant a leur 
rencontre, les accueillit par une declaration presque sublime: « 
Tout cela est ma faute, avoua-t-il. Moi seul suis responsable de 
cette defaite... » 

Peu de generaux ont eu le courage et la generosite d'un tel aveu. 

Michael Cheung, animateur de nos stages de communication et de 
relations humaines a Hong Kong, nous a explique comment la 
culture chinoise se heurte parfois a I'application des principes de 
notre EntraTnement, et comment il est cependant preferable, 
parfois, d'appliquer lesdits principes plu tot que de maintenir a 
tout prix une tradition ancestrale. II avait dans un stage un 
participant que son fils avait cesse de frequenter depuis plusieurs 
annees. Le pere s'etait longtemps adonne a la drogue, puis avait 
reussi a se desintoxiquer totalement. Dans la tradition chinoise, le 
plus age ne peut pas faire le premier pas. Le pere estimait que 
c'etait a son fils de prendre ('initiative de la reconciliation. 

Dans une des premieres seances, il avait parle de ses petits- 
enfants qu'il n'avait jamais vus et il avait dit combien il desirait se 
reconcilier avec son fils. Les participants de son groupe, tous 
chinois, comprirent le conflit entre son desir et le respect d'une 
longue tradition. Le pere etait convaincu que les jeunes devaient le 
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respect a leurs aines et qu'il avait raison d'attendre que son fils 
vienne vers lui. 

Vers la fin de I'Entrainement, le pere s'adressa a nouveau au 
groupe. « J'ai reflechi a ce probleme, expliqua-t-il. Dale Carnegie 
dit: "Si vous avez tort, admettez-le promptement et 
energiquement." II est trop tard pour que je I'admette 
promptement, mais je peux encore I'admettre energiquement. J'ai 
ete injuste envers mon fils. II avait raison de refuser de me voir. II 
se peut que je perde la face en demandant le pardon d'un plus 
jeune, mais j'etais en tort et ma responsabilite est de I'admettre. 

Les autres participants applaudirent et lui accorderent leur soutien 
sans condition. A la seance sui vante, il raconta comment il etait 
alle chez son fils et comment il avait demande et regu le pardon. 
Puis il expliqua qu'il entretenait maintenant des relations nouvelles 
avec son fils et qu'il avait enfin rencontre sa belle-fille et ses 
petits-enfants. 

Elbert Hubbard etait un chroniqueur des plus originaux; ses ecrits 
cinglants suscitaient parfois de vives rancunes, mais, grace a son 
habilete, il arrivait souvent a transformer ses adversaires en amis. 

Par exemple, quand un lecteur en colere lui ecrivait pour protester 
qu'il n'etait pas du tout d'accord avec son dernier article et 
terminait en le traitant de noms peu flatteurs, il repondait par la 
note suivante: 

« A bien reflechir, je ne suis pas completement d'accord moi- 
meme avec cet article. Tout ce que j'ai ecrit hier ne me plait pas 
necessairement aujourd'hui. Je suis heureux de connaitre votre 
opinion sur ce sujet. La prochaine fois que vous passerez dans le 
voisinage, venez done me rendre une visite, nous pourrons 
discuter cette question a loisir. » 
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Que pouvez-vous retorquer a un homme qui vous parle de cette 
maniere? 

Quand nous sommes surs d'avoir raison, efforgons-nous avec tact 
et douceur de faire partager notre opinion. Mais quand nous 
sommes dans notre tort — ce qui se produit avec une frequence 
etonnante, si nous avons la franchise de I'admettre —, 
reconnaissons notre erreur promptement et de bon coeur. Non 
seulement nous constaterons des resultats surprenants, mais 
encore ce sera beaucoup plus amusant que d'essayer de nous 
defendre. 

Retenons bien ceci: 

« On obtient peu en s'opposant, Bien davantage en 
concedant. » 


PRINCIPE 12 

Si vous avez tort, admettez-le promptement et 
energiquement. 
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CHAPITRE 13 


C'EST PAR LE CCEUR QU'ON PARVIENT A L'ESPRIT 


Quand vous etes en proie a la colere, vous eprouvez un grand 
soulagement a laisser libre cours a votre fureur devant votre 
adversaire... Mais lui, qu'eprouve-t-il pendant ce temps? Partage- 
t-il votre plaisir? Vos accents agressifs, votre attitude hostile 
I'engagent-ils a se mettre d'accord avec vous? 

«Si vous venez a moi les poings serres, disait Woodrow Wilson, je 
puis vous assurer que mes poings a moi se fermeront aussi vite. 
Mais si vous me dites : asseyons-nous et causons, puisque nos 
opinions sont differentes, tachons de comprendre la cause de leur 
divergence ; si vous me dites cela, nous decouvrirons bientot que 
nous ne sommes pas si eloignes I'un de I'autre apres tout; nous 
verrons que les points qui nous separent sont rares, tandis que 
ceux qui nous rapprochent sont nombreux, et que, si nous avons 
le desir sincere et la patience de nous mettre d'accord, nous y 
parviendrons.» 

Personne n'a pu mieux eprouver la veracite de ces paroles que 
John D. Rockefeller Jr. En 1915, Rockefeller etait I'homme le plus 
ha'i du Colorado. Depuis deux ans, le pays etait ravage par une 
greve sanglante. Les mineurs de la Societe des Combustibles et 
Metaux du Colorado, dirigee par Rockefeller, reclamaient 
furieusement une augmentation de salaire. Materiel et usines 
avaient ete saccages: la milice avait ete appelee; le sang avait 
coule. C'est a un tel moment, dans cette atmosphere toute 
bouillonnante de haine et de vengeance, que Rockefeller resolut de 
rallier les revoltes a sa cause et de faire la paix avec eux. II y 
parvint. Comment fit-il? Ecoutez I'histoire. 
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« Apres avoir passe des semaines a preparer le terrain par une 
active propagande au sein de la population ouvriere, Rockefeller fit 
un discours aux grevistes. Ce discours fut un chef-d'oeuvre. II 
produisit des resultats etonnants. II calma les vagues hostiles qui 
entouraient Rockefeller et menagaient de I'engloutir. II lui permit 
de conquerir une foule de partisans. II presenta les choses d'une 
maniere si cordiale et si adroite que les belligerants reprirent leur 
travail sans souffler mot de I'augmentation pour laquelle ils 
s'etaient si farouchement battus. » 

Je reproduis plus bas le debut de ce speech remarquable. Voyez 
comme il rayonne de sympathie, de chaleur et de bonne volonte. 

Rappelez-vous que Rockefeller s'adressait a des hommes qui, 
quelques jours plus tot, voulaient le pendre. Pourtant, son ton 
n'aurait pu etre plus gracieux et plus amical s'il avait parle a un 
groupe de missionnaires. Son texte est emaille de phrases comme 
celles-ci: « Je suis fier d'etre parmi vous, j'ai visite vos foyers, 
nous nous rencontrons ici comme des amis.., esprit d 'entente 
mutuelle.., interets communs.., c'est a votre courtoisie que je dois 
d'etre ici.» 

Le discours commengait ainsi: 

« Ce jour est pour moi marque d'une pierre blanche. C'est la 
premiere fois que j'ai le plaisir et la chance de rencontrer a la fois 
les representants du personnel de cette grande maison, ses 
administrateurs et ses chefs, et je vous assure que je suis fier 
d'etre ici et que je me souviendrai de cette reunion aussi 
longtemps que je vivrai. Si cette assemblee s 'etait tenue deux 
semaines plus tot, je n'aurais ete pour la piupart d'entre vous qu 
'un etranger. Mais, il y a quelques jours, j'ai par couru tous les 
camps des bassins miniers du Sud, je me suis entretenu avec vos 
representants, j'ai visite vos foyers, parle avec vos femmes et vos 
enfants... C'est pourquoi nous nous voyons ici, non comme des 


163 



adversaires, mais comme des amis, et c 'est dans cet esprit de 
sympathie mutuelle que je suis heureux de pouvoir discuter avec 
vous de nos interets communs. 

« C'est uniquement a votre courtoisie que je dois d'etre admis 
dans cette reunion des directeurs de la Compagnie et des 
representants du personnel, carje n'ai I'avantage d'appartenir ni 
au premier ni au deuxieme groupe. Et > pourtant, je me sens 
intimement associe a vous tous, car, en un sens, je represente a la 
fois le patronat et les travailleurs... 

Cela n'est-il pas un magnifique exemple de I'art de transformer les 
ennemis en amis? Supposons que Rockefeller ait choisi une autre 
strategie. Supposons qu'il ait livre bataille aux mineurs, qu'il leur 
ait jete au visage toutes sortes de verites blessantes, et qu'il ait 
insinue par ses intonations qu'ils etaient dans leur tort. Admettons 
meme que, par une logique irrefutable, il leur ait demontre leurs 
fautes. Que se serait- il produit? Un surcroit de colere, de rancune 
et de revolte. 

Si un horn me n'eprouve pour vous que haine et ressentiment, 
vous ne i'amenerez jamais, meme avec tous les raisonnements du 
monde, a epouser votre point de vue. Les parents grondeurs, les 
patrons et les epoux autoritaires, les femmes querelleuses 
devraient comprendre que les gens detestent modifier leurs 
opinions. Nous ne les obligerons jamais par la force a partager 
notre avis. Pour cela, comptons plutot sur la douceur et I'amitie, 
sur beaucoup de douceur et d'amitie. 

II y a plus d'un siecle, Lincoln disait: 

Une vieille et sage maxi me nous assure qu'<c une goutte de miel 
attrape plus de mouches qu'une pinte de fiel ». Cela est vrai aussi 
pour les humains. Si vous voulez rallier un homme a votre cause, 
persuadez-le d'abord que vous etes son ami. Ce sera la goutte de 
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miel qui touchera son coeur et c 'est par le coeur qu 'on parvient a 
I'esprit. 

Les chefs d'entreprise savent qu'ils ont tout interet a se montrer 
bienveillants a regard des grevistes. Ainsi, lorsque deux mille cinq 
cents ouvriers de la White Motor Company se mirent en greve 
pour obtenir une augmentation de salaire et le droit de se 
syndiquer, le president de la compagnie, Mr. Robert F. Black, se 
garda de se facher, de menacer, et de parler de tyrannie. II fit 
mieux : il flatta les revoltes. Dans un journal de Cleveland, il les 
felicita sur leur attitude pacifique. Ayant observe I'oisivete des 
grevistes, il leur offrit une douzaine de battes de base-ball, des 
gants, et les engagea a faire quelques parties. Aux boulistes, il 
procura des boules. 

La bonte du president Black fit ce que la bonte accomplit toujours 
: el le stimula les bonnes volontes. Les grevistes emprunterent des 
balais, des pelles et des charrettes, et se mirent a nettoyer les 
abords de I'usine, ramassant les papiers, les allumettes et les 
megots qui jonchaient le sol. Imaginez cela! Lesouvriers nettoyant 
le terrain de I'usine tout en livrant bataille pour leurs 
revendications. On n'avait jamais vu chose pareille. Au bout d'une 
semaine, un accord intervint entre les patrons et les travailleurs, 
et la greve prit fin dans un sentiment de detente generale. 

Daniel Webster etait I'un des avocats les plus recherches de son 
temps. II ne manquait jamais d'accompagner ses arguments les 
plus puissants de phrases courtoises et lenifiantes dans le genre: « 
II revient au jury d'apprecier... » «Messieurs, ceci merite peut-etre 
reflexion... » «Voici quelques faits que vous ne perdrez pas de 
vue, j'espere... » «Avec votre connaissance du coeur humain, vous 
saisirez aisement la signification de ces actes... ! » Pas de 
brutalite, nul effort pour imposer ses opinions. Webster interpellait 
son auditoire sur un ton doux, mesure, amical, qui fit son renom. 
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Nous n'aurons peut-etre jamais I'occasion d'arbitrer une greve ni 
de convaincre un jury, mais il est d'autres circonstances ou le 
principe ci-dessus pourra nous etre utile. Qui sait si nous ne nous 
trouverons pas un jour dans la situation de M. Straub qui desirait 
obtenir de son proprietaire une diminution de loyer. 

M. Straub, participant a notre Entrainement, raconta ainsi son 
histoire: 

«J'ecrivis au proprietaire pour lui annoncer que je quitterais mon 
appartement a I'expiration du bail. En realite, je n'avais pas du 
tout I'intention de par tir, mais je comptais que la menace de ce 
conge le deciderait peut-etre a m'accorder la reduction demandee. 
Toutefois, j'avais peu d'espoir de reussir; d'autres locataires 
avaient fait la meme tentative que moi et avaient echoue; ils 
m'assuraient que cet homme etait intraitable. Je me dis : void le 
moment de mettre a profit I'art auquel je suis en train de 
m'entrainer. 

« Des reception de ma lettre, le proprietaire se presenta chez moi, 
accompagne de son secretaire. J'allai I'accueillir a la porte avec un 
large sourire. Je me gardai de commencer par me plaindre du 
loyer. Je par lai d'abord du charme de mon appartement; je dis 
qu'il me plaisait beaucoup ; croyez-moi, je ne menageai pas les 
compliments. Je le felicitai sur la maniere dont il gerait son 
immeuble et je conclus en disant que j'aimerais beaucoup y rester 
une annee encore, mais que mes moyens ne me le permettaient 
pas. 

« Manifestement, le proprietaire n'avait jamais entendu pareil 
discours dans la bouche d'aucun de ses locataires. II ne savait 
qu'en penser. 

«II se mit alors a me confier ses ennuis. Toujours des reclamations 
de ses locataires ! L'un d'eux lui avait adresse quatorze lettres, 
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dont certaines etaient franchement insultantes. Un autre le 
menagait de partir s'il ne trouvait le moyen d'empecher le voisin 
du dessus de ronfler la nuit! Quel plaisir, me dit-il, de trouver une 
personne comme vous. La-dedans, sans meme que je Ten prie, il 
me proposa de reduire un peu mon loyer. Je citai un chiffre 
sensiblement plus bas que le sien... II accepta sans discussion. 

Si j'avais employe la meme methode que les autres pour arriver a 
mes fins, je suis certain que j'aurais echoue comme eux. Si je 
reussis, ce fut grace a mon attitude bienveillante, cordiale et 
comprehensive. » 

Dean Woodcock de Pittsburgh, en Pennsylvanie, est chef de 
service a la Compagnie electrique regionale. On fait appel a lui 
pour reparer une installation au sommet d'un poteau electrique. 

Ce genre de travail etait execute autrefois par un service different 
etn'avait ete que tres recemment transfere a la section de 
Woodcock. Bien que son personnel ait regu une formation 
adequate, c'etait la premiere fois qu'on faisait appel a eux pour 
une telle reparation. Tous les membres de la Compagnie desiraient 
voir s'ils allaient reussir et comment ils s'y prendraient. M. 
Woodcock, quelques-uns de ses subordonnes et d'autres membres 
de ce service public vinrent assister a I'operation. II y avait la des 
voitures et des camions en grand nombre, et beaucoup de gens 
s'etaient reunis pour observer les deux hommes en haut du 
poteau. 

Jetant un regard circulaire, Woodcock remarque un homme qui 
sort de sa voiture, avec un appareil photo, et qui prend des photos 
de la scene. Comme le service d'entretien est extremement 
soucieux de son image de marque aupres du public, Woodcock 
comprend tout a coup que ce spectacle peut signifier que des 
douzaines de personnes sont requisition nees la ou deux 
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suffiraient. II se dirige vers lui. « Je vois que vous vous interessez 
a notre Operation. 

Oui, et ma mere va s'y interesser encore plus. Elle possede des 
actions dans votre Compagnie. Ceci va lui ouvrir les yeux. II se 
peut meme qu'elle estime avoir fait un mauvais investissement. Je 
lui repete L depuis des annees que les Compagnies comme la i 
votre ont I'habitude du gaspillage. En voila la preuve. II se pourrait 
aussi que ces photos interessent les journaux. 

C'est en effet ce que I'on pourrait croire et, a votre place, c'est 
exactement ce que je penserais. Mais il s'agit la d'une situation 
exceptionnelle... » Et Dean Woodcock se met a lui expliquer que 
c'est le premier travail de ce genre que son service execute et que 
tous, de la direction aux employes, s'y interessent. Bien entendu, 
dans des conditions for Imales, on n'aurait envoye que deux 
personnes... I'homme range son appareil, serre la main de Wood 
cock et le remercie d'avoir pris le temps de lui expliquer la 
situation. 

L'attitude comprehensive de Dean Woodcock a epargne a sa 
Compagnie beaucoup d'ennuis et une mauvaise presse. 

Un autre de nos participants, Gerald H. Winn, de Littieton, dans le 
New Hampshire, raconte comment, en commengant amicalement, 
il a abouti a une conclusion heureuse lors d'une demande de 
dommages et interets. 

« Au debut du printemps, avant le degel, une pluie torrentielle 
s'etait abattue sur la region; I'eau, qui aurait du normalement 
s'ecouler le long de la route par les rigoles et les bouches d'egout, 
prit une autre voie et se dirigea vers un lotissement auquel je 
venais d'ajouter une nouvelle maison. 

«Comme I'eau ne pouvait pas s'ecouler, la pression s'accumula 
autour des fondations de cette maison et I'eau s'infiltra dans le 
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sous-sol en beton. Le beton ceda et le sous-sol fut inonde, ce qui 
deteriora la chaudiere et le chauffe-eau. Je n'avais aucune 
assurance couvrant ce genre de degats. 

« Cependant, je decouvris bientot que le proprietaire avait neglige 
d'installer une bouche d'egout pres de la maison, ce qui nous 
aurait evite tous ces ennuis. Je prends rendez-vous avec lui. En 
parcourant les quarante kilometres qui me separent de son 
bureau, je passe soigneusement en revue la situation et, me 
souvenant des principes que j'assimile dans votre EntraTnement, je 
comprends que cela ne servi rait a rien de me mettre en colere. Je 
garde done mon calme et me mets a lui parler de ses vacances 
aux Antilles. Puis, au moment propice, je lui signale le "petit" 
probleme cause par les degats des eaux. II reconnait sa part de 
responsabilite. 

«Quelques jours plus tard, il m'appelle, me dit qu'il est pret a 
payer les degats en totalite, et qu'il installera une bouche d'egout 
pour que pareil incident ne se reproduise plus a I'avenir. 

«Malgre la negligence du proprietaire, si je n'avais pas commence 
de cette maniere, il aurait ete extremement difficile de lui faire 
admettre son entiere responsabilite dans I'affaire.qu'un enfant 
courant a travers les bois vers I'ecole, dans mon Missouri natal, je 
lus un jour une fable sur le soleil et le vent. Ceux-ci se disputaient 
pour savoir qui etait Je plus fort. Le vent dit: « Je vais te prou ver 
que e'est moi. Tu vois ce vieillard la-bas ? Je parie que je vais lui 
faire oter son manteau plus vite que tu ne pourrais le faire. » Sur 
quoi, le soleil disparut derriere un nuage et le vent se mit a 
souffler en ouragan. Mais plus il soufflait fort, et plus I'homme 
serrait sa pelisse autour de lui. 

Finalement, le vent se lassa et tomba. Alors, le soleil sortit de 
derriere son nuage et sourit douce ment au voyageur. Bientot 
celui-ci sentit sa chaleur, s'essuya le front et ota son manteau. Le 
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soleil fit alors observer au vent que la douceur et la bonte sont 
toujours plus fortes que la violence et la fureur. 

Ceux qui ont observe qu'une goutte de miel attrape plus de 
mouches qu'une pinte de fiel font preuve, jour apres jour, de 
gentillesse et d'amitie. F. Gale Connor, de Lutherville, dans le 
Maryland, appliqua ce principe quand il dut donner a reviser pour 
la troisieme fois une voiture qu'il avait achetee quatre mois 
auparavant. 

«Je me rends dans le hall d'exposition et demande a voir le 
concessionnaire, M. White. Au bout de quelques minutes, on 
m'introduit dans son bureau. Je me presente et lui explique que 
j'ai achete ma voiture chez lui parce qu'il m'a ete chaudement 
recommande par des amis. Je lui declare que ses prix sont tres 
competitifs et son service commercial remarquable.il m'ecoute, 
visiblement satisfait. Je lui explique alors le probleme que j'ai avec 
le service apres-vente. J'ai pense que vous aimeriez etre au 
courant de tout ce qui pourrait ternir votre reputation, ajoute-je. II 
me remercie de lui avoir signale ce probleme et m'assure qu'il s'en 
occupera. Et non seulement il s'en est occupe personnellement, 
mais il m'a meme prete une voiture le temps que la mienne soit 
reparee. » 

Esope, I'esclave grec, composait ses fables immortelles six cents 
ans avant Jesus-Christ. Pourtant, ses 

II y a bien longtemps, alors que je n'etais encore enseignements 
sont aussi precieux aujourd'hui qu'il y a vingt-cinq siecles a 
Athenes. Le soleil reussira mieux que le vent a vous faire oter 
votre manteau; la douceur, les bonnes paroles influenceront plus 
vite votre entourage que toute la colere et tout le tapage du 
monde. 
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Rappelez-vous la phrase de Lincoln: « Une goutte de miel attrape 
plus de mouches qu'une pinte de fieI.» 


PRINCIPE 13 

Commencez de fa?on amicale. 
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CHAPITRE 14 


LE SECRET DE SOCRATE 


Quand vous voulez convaincre votre auditeur, evitez, des le debut 
de la conversation, de soulever les questions sur lesquelles vous et 
lui ne vous entendez pas. Appliquez-vous, au contraire, jusqu'a la 
fin, a souligner les points sur lesquels vous etes tous les deux du 
meme avis. Autant que possible, montrez que vous travaillez au 
meme but, et que vous differez seulement quant aux moyens d'y 
parvenir. 

Tachez d'amener cette personne a dire: «Oui, Oui » le plus tot 
possible. Faites qu'elle n'ait pas a prononcer de « non ». 

Le professeur Overstreet, dans son livre L'art d'influencer la 
conduite humaine, declare: « Une reponse negative est un 
obstacle difficile a surmonter. Quand une personne a dit"non", 
tout son orgueil exige qu'elle garde une attitude constante, qu'elle 
continue a dire "non". Comprend-elle plus tard que ce "non" etait 
injustice? Tant pis! Elle ne peut se retracter: el le doit menager 
avant tout son precieux amour-propre. Voila pourquoi il est 
extremement important de lancer, des le debut, votre 
interlocuteur dans la bonne direction : celle des acquiescements. 

Ces reponses affirmatives entrainent la pensee de votre 
interlocuteur sur une pente favorable. Le phenomene rappelle le 
mouvement de la boule de billard: une fois lancee, celle-ci ne peut 
etre deviee de sa route que par une notable resistance, et il 
faudrait une force bien plus grande pour la rejeter en arriere. 

« Quand une personne dit "non" sincerement, avec conviction, elle 
fait plus qu'articuler un mot de trois lettres. Tout son organisme — 
ses glandes, ses nerfs, ses muscles — se contracte en une attitude 
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de refus. On observe a un degre generalement faible, mais par- 
fois perceptible, une sorte de retraction physique. Tout I'etre est 
sur la defensive, tout le systeme neuromusculaire se met en garde 
contre le consentement. 

« Au contraire, quand la personne dit"oui", son organisme prend 
une attitude receptive, consentante. Par consequent, plus nous 
parviendrons a conquerir de "oui" et mieux nous reussirons a 
mettre notre auditeur dans une humeur favorable a notre 
proposition. » 

N'est-ce pas une technique bien simple que celle- ci: poser des 
questions qui amenent irresistiblement une reponse affirmative ? 
Et, pourtant, combien el le est negligee! On croirait que les gens 
fortifient en eux le sentiment de leur importance en irritant les 
autres. 

Si, par malheur, vous avez, des le debut de I'entre tien, provoque 
un « non » de la part de votre enfant, de votre client, de votre 
collaborateur ou de votre conjoint, il vous faudra ensuite la 
sagesse et la patience d'un ange pour transformer cette negation 
en affirmation. 

C'est par cette methode des « acquiescements preparatoires », si 
je puis dire, que M. James Eberson, employe de banque, evita a sa 
maison la perte d'un client. 

«J'avais remis, dit-il, a un monsieur qui desirait ouvrir un compte a 
notre banque le formulaire d'usage a remplir. II repondit a 
quelques-unes des questions, puis refusa tout net de repondre aux 
autres. 

«Avant d'avoir etudie les relations humaines, j'aurais fait observer 
a ce futur client que, s'il ne fournissait pas les renseignements 
desires, nous ne pour rions accepter son depot... D'ailleurs, je me 
souviens, a ma grande honte, d'avoir jadis commis pareille faute ; 
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naturellement, j'avais pris un certain plaisir a formuler cet 
ultimatum : j'avais prouve que j'etais le maitre et qu'on ne 
badinait pas avec les reglements de ma societe ! 

Malheureusement, je ne m'etais guere soucie de ce que pensait le 
client, qui etait en droit d'attendre un accueil plus flatteur de la 
banque a laquelle il venait deposer ses fonds. 

«Ce jour-la, je resolus d'agir avec un peu plus de bon sens eviter 
de penser a ce que nous voulions, nous, pour me concentrer sur 
les desirs du client, et, par-dessus tout, lui faire dire: "Oui, oui" 
des le debut En consequence je declarai que les details qu'il 
refusait d'inscrire n'etaient pas absolu ment necessaires 

« — Cependant continuai-je supposons que vous veniez a 
disparaitre subitement en laissant des fonds 

a votre banque, n'aimeriez-vous pas savoir cet argent transfere a 
votre parent le plus proche? 

« — Mais, si, certainement, admit-il. 

« — Dans ces conditions ne croyez-vous pas qu il serait prudent de 
nous indiquer le nom de ce parent pour nous permettre, en cas de 
malheur, d'executer vos desirs sans erreur ni retard? 

« La aussi il dit "oui". 

« Peu a peu il s adoucit en voyant que nous lui demandions ces 
renseignements dans son propre interet. Non seulement il fournit 
tous les details desires mais encore sur mon conseil il nous confia 
la gestion de son portefeuille. 

«En lui faisant dire: "Oui, oui" des le commence- ment, je lui avais 
fait oublier le but initial de notre discussion et je I'avais amene a 
faire de bon coeur tout ce que je lui demandais.» 

« Depuis bien longtemps, nous confiait Joseph Allison, 
representant de la societe Westinghouse, essayais vainement 
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d'entrer chez un gros client potentiel. Enfin, apres treize annees 
d'efforts et de visites repetees, je parviens a ebranler la resistance 
du directeur technique et a lui vendre quelques moteurs. 

Si ces machines donnent satisfaction je sais qu'il y aura par la 
suite une nouvelle commande de sept cents moteurs dit il 

« Je suis absolument certain que nos mecaniques sont parfaites. 
Aussi, lorsque je me presente chez, mon client trois semaines plus 
tard, j'ai le sourire... 

«Mais ce sourire disparait bientot de mon visage, car le directeur 
m'accueille par cette annonce renversante: Allison, je ne puis vous 
acheter le reste des moteurs. 

« — Mais pourquoi? Demandai-je stupefait. Pourquoi? 

«— Parce qu'ils chauffent trop, on se brule la main en les 
touchant. 

« Je sais qu'il serait vain de discuter; je connais trop les 
inconvenients de cette methode. J'essaie celle qui consiste a 
I'amener a abonder dans mon sens. 

«— Je suis tout a fait d'accord avec vous, M. Smith; si ces moteurs 
chauffent trop, vous ne devez plus nous en commander. II vous 
faut des moteurs dont la temperature n'excede pas les limites 
etablies par I'Association nationale des Fabricants de Fournitures 
electriques, n'est-ce pas? 

«II en convient. Je tiens mon premier "oui". 

Les regies de cette Association stipulent qu'un moteur bien congu 
peut normalement atteindre une temperature superieure de 22° a 
la temperature ambiante. C'est exact? 

Oui, admet-il, c'est exact. Mais vos moteurs chauffent beaucoup 
plus que cela. 
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« Je ne releve pas sa remarque. Je m'enquiers simplement de la 
temperature de I'atelier. » 

La temperature de I'atelier? A peu pres 24°. 

Bon! Ajoutez 22° a ces 24°, et vous obtenez un total de 46°. Ne 
craignez-vous pas de vous bruler en mettant votre main sous un 
robinet d'eau a 46°? 

« Encore une fois, il dit "oui". 

« Je conclus alors doucement: 

« — II serait peut-etre preferable d'eviter de toucher ces 
moteurs... 

Ma foi, je crois que vous avez raison, avoue t-il. 

«Nous continuons a bavarder pendant un moment. Puis il appelle 
sa secretaire et me remet une commande dont le montant s'eleve 
a 35 000 dollars! 

« II m'a fallu des annees de ma vie, sans parler de milliers de 
dollars en affaires manquees, pour que je comprenne I'inanite de 
toute discussion ; il est beau coup plus profitable et beaucoup plus 
interessant d'envisager les choses du point de vue de I'autre, et de 
I'amener a dire: "Oui, oui." 

Eddie Snow, responsable de nos Entrainements a Oakland, en 
Californie, nous a raconte comment il est devenu le client fidele 
d'un magasin parce que le responsable commercial avait su 
I'amener a repondre oui a ses questions. Eddie, qui aime tirer a 
I'arc, a depense, dans un magasin local, une somme considerable 
pour s'equiper. Quand son frere vient lui rendre visite, il veut louer 
un arc pour lui dans ce meme magasin. L'employe lui repond que 
ce n'est pas possible d'en louer. Eddie telephone alors ailleurs. 

«Un homme a la voix agreable me repond de fagon courtoise et la 
conversation s'engage: 
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« — Vous est-il deja arrive d'en louer? Oui, il y a plusieurs annees. 
N'avez-vous pas paye vingt-cinq a trente dollars? 

Oui, environ. 

« — N'etes-vous pas le genre de personne qui aime faire des 
economies? 

«—Bien sur que si. 

«— Nous avons des equipements a 34, 95 dollars, vous pourriez 
en acheter un pour 4, 95 dollars de plus q e le prix d'une location. 
C'est la raison pour laquelle nous avons renonce aux locations. 
N'est-ce pas un point de vue raisonnable? 

«Je reponds oui une fois de plus et je commande un equipement. 
Quand je vais le chercher, j'en profite pour acheter encore d'autres 
articles et, depuis lors, je suis devenu un fidele client de ce second 
magasin. 

Socrate a accompli ce que bien peu d'hommes ont t realise a 
travers les ages: il a institue une philosophie nouvelle, et 
aujourd'hui, vingt-trois siecles apres sa mort, il est honore comme 
un des plus subtiles psychologues de tous les temps. 

Quelle etait sa methode? Disait-il a ses voisins avaient tort? Oh! 
Non! Pas lui. II etait bien trop adroit pour cela. Toute sa technique, 
mainte nant appelee « methode socratique », consistait a poser 
des questions auxquelles son adversaire ne pouvait que repondre 
affirmativement. L'un apres I'autre, il emportait toute une serie 
d'acquiescements. Et ainsi, de question irresistible en reponse 
affirmative, il entrainait son interlocuteur vers une conclusion que 
celui-ci aurait repoussee violemment quelques instants 
auparavant. 

La prochaine fois que nous serons tentes d'annoncer 
triomphalement a notre voisin qu'il se trompe, souvenons-nous du 
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vieux Socrate, et formulons alors modestement une question — 
une question qui nous apportera un « oui ». 

Les Chinois ont ce proverbe plein de sagesse: 

«Qui marche doucement va loin.» 


PRINCIPE 14 

Poser des questions qui font dire oui immediatement 
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CHAPITRE 15 


LA SOUPAPE DE SURETE 


La plupart des gens, quand ils essaient de convaincre un 
interlocuteur, parlent trop. Laissez done I'autre « vider son sac ». 

II connait mieux que vous son affaire et ses problemes. Posez-lui 
des questions, et laissez-le s'exprimer. 

Si vous n'etes pas d'accord avec lui, vous serez- tente de 
I'interrompre. Mais n'en faites rien. C'est dangereux. II ne vous 
ecoutera pas tant qu'il ne sera pas libere de toutes les idees qu'il 
brule d'exprimer. 

Ecoutez-le patiemment et avec impartialite. Donnez lui votre 
attention pleine et sincere. Encouragez-le a devoiler le fond de sa 
pensee. 

Cette strategie donne-t-elle de bons resultats dans la vie 
professionnelle? Ecoutez I'histoire d'un homme qui fut force de 
I'employer. 

Une des plus grandes firmes d'automobiles d'Amerique avait 
demande a trois fabricants de tissu de lui soumettre des 
echantillons de drap pour ses sieges de voiture. II s'agissait d'une 
grosse affaire, un contrat d'un an. Chaque maison consultee avait 
envoye un representant. Les marchandises avaient ete examinees, 
puis chacun des representants convoques une derniere fois pour 
defendre sa proposition. 2'etait I'ultime chance d'emporter la 
commande. 

Son tour venu, M. G. B..., I'un des trois vendeurs, constate en se 
reveillant qu'il a une laryngite aigue. 
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«Pas un son ne sort de ma gorge, declare-t-il. A peine puis-je faire 
entendre un chuchotement imperceptible. Je suis introduit dans un 
bureau ou se trouve deja I'ingenieur des textiles, le directeur des 
achats, le directeur des ventes et le president de la Compagnie. Je 
fais un vaillant effort pour parler, mais ne reussis qu'a produire un 
bruit rauque. 

« Nous sommes tous autour de la table. Je prends feuille de papier 
sur laquelle j'ecris: "Messieurs, excusez-moi ; j'ai une laryngite, je 
suis aphone." 

« "Je parlerai pour vous", dit le president. Et, en effet, il parle pour 
moi. II presente mes echantillons et vante leurs qualites. Une 
discussion animee s'eleve a leur sujet. Comme le president me 
represente, il prend parti pour moi. Ma seule participation a la 
conversation consiste en quelques gestes, sourires et hochements 
de tete. 

« En conclusion de cette negociation insolite, le contrat echoit a 
ma maison, une commande d'un million de metres de tissu pour 1 
600 000 dollars. La commande la plus enorme que j'aie jamais 
decrochee. 

« Je sais que j'aurais manque I'affaire si j'avais pu m'exprimer 
normalement, car j'avais une conception completement erronee de 
toute I'affaire. C'est de cette maniere tout a fait accidentel que j'ai 
decouvert combien il peut etre avantageux, parfois, de laisser les 
autres parler a votre place. » 

Laisser parler les autres donne d'aussi bons resultats dans les 
relations familiales que dans les relations professionnelles. Les 
relations de Barbara Wil son avec sa fille Laurie se deterioraient 
rapidement. Laurie, qui avait ete une enfant calme et plutot 
conciliante, etait devenue une adolescente fermee, parfois meme 
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agressive. Les sermons, les menaces et les punitions n'y faisaient 
rien. 

« Un jour, nous raconte Mme Wilson, j'ai abandonne. Laurie avait 
quitte la maison sans ma permission pour rendre visite a une 
amie. De plus, elle etait partie sans avoir termine son travail. A 
son retour je suis prete a hurler, comme je I'ai deja fait des 
milliers de fois, mais je ne m'en sens plus la force. Je me contente 
de la regarder et de lui dire tristement: 

"Pourquoi, Laurie, pourquoi ?" Laurie remarque alors I'etat dans 
lequel je suis et d'une voix calme me repond: "Tu tiens vraiment a 
le savoir ?" Je hoche la tete et Laurie s'explique. Un peu hesitante 
au debut, elle finit par me dire tout ce qu'elle a sur le coeur : je ne 
I'ai jamais ecoutee ; je passe mon temps a lui dire de faire ci ou 
ga; chaque fois qu'elle veut se confier a moi, je I'interromps en lui 
donnant des ordres. Je comprends qu'elle a besoin de moi, non 
pas d'une mere autoritaire mais d'une confidente, de quelqu'un 
capable de I'aider a passer le cap difficile de I'adolescence. Et au 
lieu de I'ecouter, tout ce que j'avais su faire, c'etait parler. Je ne 
I'avais jamais comprise. 

« Depuis ce jour-la, je la laisse s'exprimer tout a son aise. Elle se 
confie a moi et nos relations se sont nettement ameliorees. Elle 
est redevenue la jeune fille ouverte et gaie qu'elle avait ete. » 

Recemment, le New York Herald Tribune publiait, dans sa page 
financiere, une annonce demandant un homme ayant des 
capacites et une experience exceptionnelles. Charles T. Cubellis 
repond a I'annonce et, quelques jours plus tard, est convoque. 
Sans perdre un instant, il va a Wall Street chercher tous les 
renseignements possibles sur le patron de I'entreprise ou il va se 
presenter. 

Au cours de I'entretien qu'il a avec lui, il declare: 
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« Je serais vraiment fier de faire partie d'une maison ayant evolue 
comme la votre... II parait que vous avez debute il y a vingt-huit 
ans, avec en tout et pour tout un bureau et une dactylo. Est-ce 
bien vrai ?» 

En general, les hommes qui ont reussi aiment rap- peler les 
difficultes de leurs debuts. Celui-ci ne fait pas exception a la regie. 
II a commence avec 450 dollars en poche et... une idee. II a lutte 
contre le decouragement, malgre les sarcasmes, travaille douze a 
seize heures par jour, dimanches et fetes. Et mainte nant, les 
magnats de Wall street viennent meme lui demander conseil. II est 
content de lui; il a le droit de I'etre. Et il prend un plaisir enorme a 
raconter tout cela. 

Pour finir, il interroge brievement M. Cubellis sur son experience, 
puis il appelle le vice-president et lui dit: «Je crois que monsieur 
est I'homme qu'il nous faut. 

M. Cubellis avait pris la peine de se documenter sur son futur 
employeur. II avait prouve qu'il s'interessait a lui et a son 
entreprise. II I'avait encourage a parler. Voila pourquoi il avait fait 
bonne impression. 

Roy Bradley de Sacramento, en Californie, a vecu une situation 
opposee. II a ecoute un bon vendeur se convaincre lui-meme 
d'accepter un emploi dans sa societe. II le raconte ainsi: 

«Etant une petite compagnie de courtage, nous n'offrons pas 
d'avantages sociaux. Nos representants sont des agents 
independants. Nous n'avons meme pas les moyens de leur offrir 
un appui publicitaire, comme la plupart de nos concurrents. 

«Richard Pryor possede le genre d'experience que nous 
recherchons pour cet emploi. Mon assistant, qui le regoit pour un 
premier entretien, lui a fait ressortir tous les cotes negatifs du 
poste, et il a I'air plu tot decourage lorsqu'il entre dans mon 
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bureau. Je mentionne I'unique avantage qu'il y a a travailler pour 
ma societe, c'est-a-dire, puisqu'il sera un agent independant, celui 
d'etre en quelque sorte son propre patron. Tout en m'expliquant 
son point de vue sur la question, il se departit peu a peu des 
pensees negatives qu'il avait en entrant, A plusieurs reprises, il 
donne I'impression de se parler a lui-meme, de reflechir a ses 
propres pensees. Je suis meme tente, par fois, de les prolonger. 
Cependant, a la fin de I'entre tien, je sens qu'il s'est convaincu, 
sans I'aide de personne, qu'il aimerait travailler pour ma societe. 

«Parce que j'ai ete un auditeur attentif et que j'ai laisse Richard 
parler seul, il a pu honnetement peser le pour et le contre, et la 
conclusion positive a laquelle il est parvenu represente un defi qu'il 
s'est lance a lui-meme. Nous I'avons embauche et nous n'avons eu 
qu'a nous en feliciter. 

Meme nos amis preferent nous entretenir de leurs merites plutot 
que de nous ecouter vanter les notres. 

La Roche Foucauld dit: « Si vous voulez vous faire des ennemis, 
surpassez vos amis; mais si vous voulez vous faire des allies, 
laissez vos amis vous sur passer. » 

En effet, lorsqu'ils nous dominent, nos amis affirment leur 
importance; dans le cas contraire, ils se sentent inferieurs et, par 
consequent, jaloux. 

Henrietta G. etait de loin la conseillere en placements la plus 
appreciee d'une agence de New York. Ce n'avait pas toujours ete 
le cas. 

Pendant les premiers mois, elle ne s'etait pas fait un seul ami 
parmi ses collegues. Pourquoi? Parce qu'il ne se passait pas une 
journee sans qu'elle ne vante ses placements, les nouveaux 
comptes qu'elle avait ouverts et tout ce qu'elle avait realise. 
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« Je faisais bien mon travail et j'en etais fiere, nous raconta 
Henrietta. Mais, au lieu de partager mes triomphes, mes collegues 
semblaient en prendre ombrage. Je desirais vraiment qu'ils 
m'apprecient. Apres avoir participe a votre Entrainement, je me 
suis mise a moins parler de moi et a leur preter plus d'attention. 
Mes collegues avaient, eux aussi, des motifs de satisfaction et 
preferaient me parler de leurs succes plutot que de m'ecouter 
parler des miens. Maintenant, quand nous avons un peu de temps 
pour bavarder, je leur demande de me faire partager leurs joies et 
je ne mentionne mes reussites que quand ils me le demandent. » 


PRINCIPE 15 

Laissez votre interlocuteur parler tout a son aise. 
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CHAPITRE 16 


POUR OBTENIR LA COOPERATION D'AUTRUI 


Les idees que vous decouvrez tout seul ne vous inspirent-elles pas 
plus confiance que celles qu'on vous presente toutes pretes sur un 
plateau d'argent? Si cela est vrai, n'est-il pas maladroit d'essayer 
d'imposer a tout prix vos opinions a ceux qui vous entourent ? Ne 
serait-il pas plus sage de fournir simplement quelques suggestions 
adroites, en laissant I'autre tirer ses propres conclusions? 

L'equipe de M. Adolph Seitz, de Philadelphie 

— un de mes participants, directeur des ventes dans une grosse 
maison d'automobiles —' est complete ment decouragee et 
desorganisee. II faut lui injecter de I'enthousiasme. M. Seitz 
rassemble alors ses vendeurs dans la salle de conferences et les 
prie de lui parler a coeur ouvert. Qu'attendent-ils de lui ?... II fera 
tout son possible pour les satisfaire. Les hommes presentent leurs 
preoccupations. A son tour, il leur demande: 

«Et maintenant, dites-moi ce que je suis en droit d'esperer de 
vous. » Avec ensemble, les hommes enoncent: 

«La loyaute, I'honnetete, I'initiative, I'optimisme, la cooperation, 
huit heures par jour de travail enthousiaste'>; un des vendeurs se 
propose meme de «bucher » quatorze heures. Le directeur inscrit 
toutes ces reponses sur un tableau. II resulte de cette conference 
un renouveau de courage et d'initiative qui se traduit bientot par 
un accroissement phenomenal des ventes. 

«Mes hommes ont fait avec moi une sorte de pacte moral, declare 
M. Seitz, et tant que, de mon cote, je me conformerai a mes 
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obligations, ils seront, eux, determines a accomplir les leurs. II m'a 
suffi de les consulter, de les traiter avec consideration pour obtenir 
d'eux ce que je voulais. 

Nous n'aimons pas qu'on nous impose quoi que ce soit. Nous 
aimons mieux agir de notre propre initiative. II nous est agreable 
d'etre consultes sur nos gouts et nos desirs. 

Prenons le cas de M. Eugene Wesson. Jusqu'a ce qu'il ait compris 
cela, il perd des milliers de dollars en affaires manquees. C'est un 
artiste decorateur en tissus, broderies, costumes, etc. Pendant 
trois ans il prospecte avec perseverance I'un des plus importants 
fabricants a New York. « II ne refusait pas de me recevoir, 
explique M. Wesson, mais il ne me passait jamais de commande. II 
examinait attentivement des dessins, puis concluait: "Non,Wesson, 
je ne crois pas que nous ferons encore affaire aujourd'hui." 

Apres d'innombrables echecs, Wesson comprend que sa tactique 
est mauvaise, et qu'il fait fausse route. II decide d'en sortir et se 
met a etudier I'art d'influencer les autres. 

Au bout de quelque temps, il lui vient une idee. Choisissant dans 
son atelier une demi-douzaine d'esquisses inachevees, il court 
chez le fabricant et lui dit: 

«Monsieur, je voudrais vous demander un service. Voici quelques 
dessins ; voulez-vous me dire comment nous devrions les 
completer pour qu'ils vous conviennent?» 

L'acheteur les examine un moment sans un mot, puis il declare: « 
Laissez-les-moi quelques jours, Wesson, et revenez me voir.» 

Wesson obeit, revient trois jours plus tard, recueille les indications 
du fabricant et fait terminer les esquisses conformement a ses 
desirs. Resultat elles sont toutes acceptees. 

Depuis cette epoque, Wesson a regu de son client toute une serie 
d'autres travaux, etablis egalement d'apres ses idees. 
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«Je comprends, nous dit I'artiste, pourquoi je n'ai pu reussir 
pendant des annees a conquerir ce client. Je le poussais a acheter 
ce que, moi, je jugeais convenable pour lui. C'est le contraire qu'il 
fallait faire. Maintenant je le consulte, je lui demande son avis; je 
lui donne I'impression qu'il cree lui-meme ; et c'est vrai, il cree. Je 
n'ai plus besoin de le persuader; il se convainc tout seul. » 

Laisser a son interlocuteur le plaisir de croire que I'idee vient de lui 
produit autant d'effets dans la vie familiale que dans les affaires ou 
la politique. Paul Davis, de Tulsa, Oklahoma, raconte comment il a 
applique ce principe. 

«Ma famille et moi avons profite pleinement d'un voyage 
touristique. II y a bien longtemps que je revais de visiter les sites 
celebres de notre histoire: 

le champ de bataille de Gettysburg, la salle ou fut signee la 
Declaration d'lndependance a Philadelphie et la capitale de notre 
nation. Valley Forge, a Jamestown, et le village colonial restaure 
de Williams burg etaient egalement dans les tout premiers rangs 
sur ma liste. 

«En mars, ma femme Nancy me signale qu'elle a une idee pour 
nos vacances d'ete. Elle desire faire le tour des Etats de I'Ouest, 
avec visite de sites au Nouveau-Mexique, en Arizona, en Californie 
et au Nevada. Cela fait des annees qu'elle veut faire ce voyage. 
Mais nous ne pouvons evidemment pas visiter I'Est et I'Ouest en 
meme temps. 

«Notre fille, Anne, vient de suivre au college un cours d'histoire 
des Etats-Unis et elle s'interesse aux evenements qui ont fagonne 
son pays. Je lui demande si, pour ses prochaines vacances, elle 
aime rait visiter les endroits dont on lui a parle au college. Elle me 
repond que cela lui plairait. 
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Deux soirs plus tard, lors du diner, Nancy m'annonce que si nous 
sommes tous d'accord, nous irons passer nos vacances d'ete dans 
les Etats de I'Est, que ce sera un voyage formidable pour Anne et 
passionnant pour nous tous. Nous tombons tous d'accord. 

C'est aussi grace a cette methode qu'un fabricant d'installations 
radiographiques a reussi a vendre ses appareils a I'un des grands 
hopitaux de Brooklyn. On s'appretait a I'equiper d'un service de 
radiographie qui devait etre le plus perfectionne et le plus 
moderne. Le chef de ce service, le docteur L..., etait assailli 
d'ingenieurs commerciaux, vantant a tour de role leurs appareils. 

L'un de ces industriels se montra cependant plus habile que ses 
concurrents, car il connaissait infini ment mieux qu'eux la nature 
humaine. II ecrivit au docteur la lettre suivante: 

«Notre usine vient de terminer une serie absolu ment nouvelle 
d'equipements radiographiques. Le premier lot vient de nous 
parvenir aujourd'hui. Ces appareils ne sont pas parfaits, nous le 
savons, et nous souhaitons les mettre au point. C'est pourquoi 
nous vous serions profondement reconnaissants si vous pouviez 
trouver le temps de venir les examiner, puis de nous expliquer 
comment nous pourrions les modifier pour les faire approuver par 
les membres de votre profession. 

«Sachant combien vous etes occupe, je me ferai un plaisir 
d'envoyer un chauffeur vous prendre a I'heure que vous voudrez 
bien m'indiquer.» 

«Je suis surpris de recevoir cette lettre, declare le docteur L..., 
surpris et flatte en meme temps. Jamais aucun fabricant n'a, 
jusqu'a ce jour, sollicite mes conseils. Cela me donne un sentiment 
d'importance. Bien que tres pris cette semaine, j'annule un 
rendez- vous pour repondre a la demande de I'industriel. Je vois 
les appareils et, les examinant, je decouvre leurs qualites. Je me 
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convaincs de leur valeur. Personne n'a besoin de me les vendre : 
c'est moi qui forme tout seul le projet de les acquerir et de les 
installer dans mon service. » 

Le president Wilson avait pour conseiller prive le colonel House. II 
eprouvait pour cet homme une pro fonde estime et le consultait 
meme plus souvent que les membres de son cabinet. 

Comment le colonel House avait-il acquis un tel empire sur le 
President ? Nous le savons par les confidences qu'il fit a I'un de ses 
amis: 

«Quand je voulais convertir le President a une idee, je la 
mentionnais negligemment devant lui, la semais comme une 
graine dans son esprit, mais sans insister, juste pour qu'il put 
I'entendre et se I'approprier. C'est par hasard que j'avais appris la 
valeur de cette strategie: un jour, a la Maison-Blanche, je lui avais 
suggere une action qu'il avait paru desapprouver sur le moment... 
Or, quelques jours plus tard, pendant le diner, quelle ne fut pas 
ma stupefaction de I'entendre enoncer ma proposition comme si 
el le avait ete de son cru ! » 

Le colonel House s'etait-il alors eerie: «Mais ce n'est pas votre 
idee, c'est la mienne! » II etait bien trop habile pour cela. II se 
moquait bien des compliments ; ce qu'il voulait, e'etait des 
resultats. C'est pourquoi il laissa croire a Wilson que I'idee venait 
de lui. II fit mieux: par la suite, il laissa publiquement au President 
le credit de ses propres trouvailles. 

N'oublions pas que les gens que nous rencontrons sont tout aussi 
humains que Woodrow Wilson... et appliquons la technique du 
colonel House. 

Un homme de la belle province du Nouveau Brunswick, au Canada, 
a utilise efficacement cette technique avec moi. J'avais I'intention 
d'aller pecher en canoe au Nouveau-Brunswick. J'ecrivis a I'office 
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du tourisme, qui, de toute evidence, communiqua mon adresse car 
je regus immediatement quantite de lettres et de brochures, avec 
des temoignages sur les camps et les guides. J'etais perplexe. Je 
ne savais lequel choisir. Mais le proprietaire d'un des camps se 
montra plus intelligent que les autres: il m'envoya les noms et les 
numeros de telephone de plusieurs de ses clients new-yorkais, en 
me suggerant de leur telephoner pour avoir leur avis. 

A ma surprise, je connaissais une de ces personnes. Je lui 
telephonai, et, quand il m'eut fait part de son experience, 
j'envoyai ma reservation. 

Les autres avaient essaye de me vendre leurs services, mais celui- 
ci m'avait procure le plaisir de me les vendre a moi-meme. 

II y a vingt-cinq siecles, le sage chinois Lao-Tseu disait que la 
raison pour laquelle les rivieres et les mers regoivent les 
hommages de centaines de ruisseaux des montagnes, c'est 
qu'elles restent plus bas qu'eux. Elies peuvent alors regner sur 
tous les ruisseaux de montagne. Le sage, voulant etre au-dessus 
des autres, se place lui-meme en dessous; voulant etre devant, il 
se place derriere. Ainsi, bien que sa place soit au-dessus des 
autres, ceux-ci ne sentent pas son poids ; bien que sa place soit 
devant, ils n'en sont pas blesses. 


PRINCIPE 16 

Accordez a votre interlocuteur le plaisir de croire que l’idee vient de lui 
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CHAPITRE 17 


UNE FORMULE POUR ACCOMPLIRDES PRO DIG ES 


Souvenez-vous de ceci: meme si votre voisin est completement 
dans I'erreur, il ne croit pas se tromper. Ne le condamnez pas; le 
premier sot venu peut condamner. Essayez plutot de le 
comprendre. C'est la le fait des etres sages, tolerants et peut-etre 
meme exceptionnels. 

Pour penser et pour agir comme il le fait, votre voisin a une raison. 
Decouvrez ce motif cache et vous connaitrez le secret de ses actes 
et probablement de sa personnalite. 

Efforcez-vous sincerement de vous mettre a sa place. Dites-vous: 
«Quels sentiments eprouverais- je, quelles seraient mes reactions 
si j'etais "dans ses souliers" ? » Ainsi vous epargnerez votre temps 
et vos nerfs; en outre, vous vous perfectionnerez 
considerablement dans I'art de mener les hommes. 

«Considerez, ecrivait un psychologue, le contraste qui existe entre 
I'interet passionne que vous portez a vos propres affaires et la 
tiede attention que vous accordez au reste du monde. Songez bien 
que tous les hommes de I'univers eprouvent exactement ce que 
vous eprouvez. Comme Lincoln et Roosevelt, vous aurez saisi le 
seul fondement solide des relations interpersonnelles, a savoir que 
la reussite dans nos rapports avec les autres depend d'une 
comprehension profonde du point de vue de I'autre. 

Le docteur Gerald S. Nirenberg a ecrit: « Vous ne participez 
vraiment a une conversation que lorsque vous montrez a I'autre 
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que vous considerez ses idees et ses sentiments comme etant 
aussi importants que les votres. En acceptant son point de vue, 
vous encouragez celui qui vous ecoute a avoir I'esprit ouvert a vos 
idees. »Un de mes loisirs favoris est, je le repete, de me promener 
dans un pare qui s'etend non loin de ma maison. Comme les 
druides de I'ancienne Gaule, je venere les chenes. Aussi etais-je 
navre de voir chaque annee les jeunes arbres devores par des 
incendies. Ces sinistres n'etaient pas occasionnes par les fumeurs; 
ils etaient provoques par des enfants qui jouaient dans les bois et 
cuisaient leurs repas sur un foyer entre deux pierres. Parfois le 
desastre atteignait des proportions alarmantes et il fallait appeler 
les pompiers. 

II y avait bien a la lisiere du bois un ecriteau menagant d'amende 
ou d'emprisonnement tous les imprudents incendiaires, mais il se 
trouvait dans une partie peu frequentee ou les promeneurs 
n'avaient guere de chances de le voir, II y avait bien aussi un 
gendarme a cheval charge de surveiller les lieux, mais il negligeait 
ses devoirs, et les incendies continuaient. Une fois, je courus vers 
un agent de police pour le prevenir que les arbres flambaient, mais 
il me repondit nonchalamment que « ce n'etait pas son secteur ». 
Voyant cela, je devins moi-meme I'ardent defenseur de la foret. 

Au debut, quand j'apercevais un groupe de jeunes campeurs 
autour d'un brasier, je me hatais vers eux, saisi de crainte pour 
mes chers arbres. Je leur disais qu'ils risquaient la prison, je leur 
ordonnais d'eteindre leur foyer; et, s'ils refusaient d'obeir, je 
menagais de les faire arreter. En somme, je donnais libre cours a 
mon indignation sans me preoccuper du point de vue des jeunes. 
Aussi, ceux-ci s'executaient-ils a regret, d'un air maussade et 
rancunier. Et, sans doute, n'attendaient-ils que mon depart pour 
recommencer, avec le risque de bruler tout le pare. 
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Avec le temps, j'ai acquis une connaissance un peu plus grande 
des relations humaines, un peu plus de tact, une tendance plus 
prononcee a voir les choses du point de vue de I'autre. Aussi, 
quand je decouvrais un groupe de gargons autour de leur feu, je 
m'approchais et je leur disais: 

«Alors, jeunes gens, on s'amuse ?... Qu'est-ce que vous faites 
pour diner ?... Moi aussi, a votre age, j'aimais faire du feu dans les 
bois. Et meme encore 

Un de mes loisirs favoris est, je le repete, de me maintenant... 
Seulement, vous savez, c'est tres dangereux ici, dans le pare... 
Remarquez, je sais bien que vous faites attention. Mais il y en a 
d'autres qui sont moins prudents. Ils viennent, voient que vous 
avez fait un feu, et vous imitent. Mais ils oublient de I'eteindre en 
partant. Le feu se communique alors aux feuilles seches alentour, 
puis aux arbres. II n'y en aura bientot plus un seul ici, si nous n'y 
prenons garde... Je n'ai pas d'ordres a vous donner, et je ne veux 
pas vous ennuyer... Je suis content de voir que vous vous amusez. 
Mais voulez-vous ecarter ces feuilles mortes, tout de suite, pour 
eviter qu'elles ne s'enflamment. Et puis, en partant, n'oubliez pas 
de couvrir votre brasier de terre, beau coup de terre. C'est 
entendu ? Et, la prochaine fois, mettez-vous plutot la-bas, dans la 
carriere de sable, pour faire votre cuisine. Pas de danger comme 
ga... Merci beaucoup. Amusez-vous bien! » 

Quelle difference de resultat avec la premiere maniere! Les 
campeurs s'empressaient de me satisfaire, sans bouder ni 
rechigner. On ne les obligeait pas a obeir. Ils collaboraient avec 
moi, ils agissaient de leur propre chef. Tout le monde etait satisfait 
parce que j'avais su prendre en consideration leur point de vue. 

Voir les choses du point de vue de votre interlocuteur peut 
diminuer les tensions quand les problemes personnels deviennent 
graves. Elisabeth Novak, de la Nouvelle Galles du Sud, en 
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Australie, avait six semaines de retard dans le paiement des 
traites pour sa voiture. « Un vendredi, dit-elle, je regois un appel 
telephonique desagreable de I'homme qui s'occupe de mon 
compte. II m'informe que, si lundi matin je ne lui remets pas cent 
vingt-deux dollars, je dois m'attendre a ce que la compagnie 
entame des pour suites contre moi. II m'est impossible de 
rassembler cette somme pendant le week-end. Aussi, quand il me 
retelephone le lundi a la premiere heure, je m'attends au pire. Au 
lieu de me tracasser, je me mets a sa place. Je lui presente mes 
excuses sinceres pour le desagrement que je lui cause, et j'ajoute 
que je dois etre pour lui la cliente la plus difficile dans la mesure 
ou ce n'est pas la premiere fois que je suis en retard dans mon 
paiement. Le ton de sa voix change immediatement et il m'assure 
que je suis loin d'etre la personne qui lui cause le plus d'ennuis. 
Puis il poursuit en me disant qu'il arrive parfois que ses clients se 
montrent impolis, qu'ils lui mentent et qu'ils fassent tout pour 1 
eviter. Je ne reponds rien et me contente de I'ecouter. Ensuite, 
sans que j'aie a le suggerer, il me dit que cela ne fait rien si je ne 
peux pas payer toute la somme immediatement, qu'il me suffira 
de lui regler vingt dollars a la fin du mois et de completer la 
somme des que je le pourrai.» 

La prochaine fois que vous aurez a faire eteindre un feu de camp, 
a negocier un credit ou a vendre un produit, reflechissez d'abord, 
et essayez, les yeux fermes, de voir les choses du point de vue 
des autres. Dites-vous: « Pour quelle raison feraient-ils ce que je 
leur demande?)) Cela vous prendra un peu de temps, bien sur. 

Mais vous serez infiniment recompense de votre effort, car vous 
saurez mieux les toucher et vous obtiendrez avec beaucoup moins 
de peine des resultats bien superieurs. 

Le professeur qui dirige le departement commercial a I'universite 
Harvard disait: «J'aimerais mieux passer deux heures a arpenter le 
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trottoir devant le bureau d'un client que d'entrer chez lui sans 
avoir une idee parfaitement nette de ce que je vais lui dire et de 
ce que, d'apres mes previsions, il me repondra vraisemblablement. 

» 

Cette remarque est si importante que je veux la repeter: 

« J'aimerais mieux passer deux heures a arpenter le trottoir 
devant le bureau d'un client que d'entrer chez lui sans avoir une 
idee parfaitement nette de ce que je vais lui dire et de ce que, 
d'apres mes previsions, il me repondra vraisemblablement. » 

Si la lecture de ce livre ne vous apporte qu'une seule chose : une 
aptitude croissante a considerer en toutes circonstances le point 
de vue d'autrui autant que le votre, oui, meme si cet ouvrage ne 
vous apporte que cela, il constituera deja I'une des etapes les plus 
significatives de votre carriere. 


PRINCIPE 17 

Efforcez-vous sincerement de voir les choses du point de vue de votre 

interlocuteur 
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CHAPITRE 18 


CE QUE CHACUN DESIRE 


N'aimeriez-vous pas connaitre une phrase magique grace a 
laquelle vous eviteriez les querelles, dissipe- nez les rancunes, 
stimuleriez les bonnes volontes et inciteriez votre auditeur a vous 
ecouter attentivement? 

Oui ?... Fort bien. Cette phrase, la void: « Je comprends tres bien 
votre attitude, si j'etais vous j'aurais probablement la meme. » 

Une reponse comme celle-la calmera I'interlocuteur le plus coriace. 
Et vous pouvez la faire en etant parfaitement sincere, car, si vous 
etiez a la place de I'autre, vous reagiriez exactement comme lui. 

Prenez Al Capone, par exemple. Supposons que vous ayez herite 
de son corps, de son temperament, de son esprit, que vous ayez 
vecu dans le meme entourage que lui et connu les memes 
experiences, vous auriez ete precisement ce qu'il etait. Car ce sont 
ces elements qui ont fait ce qu'il etait. Vous n'etes pas un serpent 
a sonnettes, pour la seule rai son que vos parents n'etaient pas 
des serpents a sonnettes. 

Ne tirez aucune vanite d'etre tel que vous etes. Les gens qui 
viennent a vous irrites, bornes, discutailleurs, ne sont pas a 
blamer pour ce qu'ils sont. Plaignez-les. Accordez-leur votre 
sympathie. Dites vous : « Si Dieu I'avait voulu, je serais cette 
personne- la!» 

Les trois quarts des gens que vous rencontrerez ont cruellement 
soif de sympathie, de comprehension. Contentez-les et ils vous 
adoreront. 
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Un jour, j'ai fait une conference a la radio sur Louise May Alcott, 
I'auteur des Quatre Filles du docteur March. Je savais 
naturellement qu'elle avait vecu et compose ses oeuvres a 
Concord, dans le Massachusetts. Mais, sans reflechir, je parlai de 
la visite que j'avais faite a sa maison de Concord, dans le New 
Hampshire! Je fus bientot inonde de lettres et de telegrammes 
d'insultes. Certains de ces messages etaient indignes, d'autres 
cinglants. Une dame, originaire de Concord, Massachusetts, 
m'accabla particulierement de ses sarcasmes. El le n'eut pas ete 
plus feroce si j'avais accuse Miss Alcott d'etre une cannibale de la 
Nouvelle- Guinee. En lisant sa lettre, je me disais: « Dieu merci, je 
n'ai pas epouse une femme pareille! » 

J'avais hate de lui repondre en lui disant que «si j'avais, moi, fait 
une erreur de geographie, el le avait, el le, commis une faute bien 
plus grave contre la civilite. » Oui, c'etait precisement par cette 
phrase que je voulais debuter. Je comptais aussi lui faire connaitre 
serieusement ma fagon de penser. Or, je ne fis rien de tout cela. 

Je compris que n'importe quel idiot pourrait riposter ainsi et, qu'en 
fait, ce serait la reponse bete typique. 

Je tenais a m'elever au-dessus du lot. Je resolus done de 
transformer I'hostilite de ma correspondante en sympathie. C'est 
un defi que je me langai a moi-meme. Je me dis: «Apres tout, si 
j'etais a sa place, j'eprouverais probablement ce qu'elle eprouve, 
essayons de comprendre son point de vue. » Des que je me 
retrouvai a Philadelphie, je lui telephonai, et void a peu pres les 
propos echanges: 

Moi. — Bonjour, madame X... Vous m'avez ecrit, il y a quelque 
temps, une lettre dont je veux vous remercier. 
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ELLE (une Voix bien articulee aristocratique). — A qui ai-je 
I'honneur de parler? 


MOI. _Vous ne me connaissez pas. Je m'appelle Dale Carnegie. 

Vous avez entendu, il y a plusieurs semaines, une conference que 
j'ai faite a la radio sur Louisa May Alcott, et au cours de laquelle 
j'ai commis I'erreur impardonnable de situer sa ville natale, 
Concord, dans le New Hampshire. C'etait une gaffe stupide et je 
tiens a vous presenter des excuses. Vous avez ete tres aimable de 
prendre la peine de m'ecrire. 


ELLE. — Je regrette de vous avoir adresse une lettre pareille, M. 
Carnegie. J'ai cede a un mouvement de colere. Veuillez m'en 
excuser. 


MOI. — Non! Non! Vous n'avez pas a vous excuser. C'est moi qui 
suis en faute. Meme un enfant de I'ecole primaire aurait ete mieux 
avise. J'ai deja repare mon erreur au micro, mais je tiens a vous 
dire personnellement combien j'en suis navre. 

ELLE. — Je suis originaire de Concord ; ma famille a ete pendant 
deux siecles a la tete des affaires publiques du Massachusetts, et 
je suis tres fiere de mon pays natal. J'ai ete peinee de vous 
entendre dire que Louisa May Alcott etait nee dans le New 
Hampshire... Mais j'avoue que j'ai vraiment honte de cette lettre. 

Moi. — Je vous assure que vos regrets ne sont rien a cote des 
miens. Ma faute n'a pas fait de tort au Massachusetts, mais elle 
m'en a fait a moi. II est si rare de voir des personnes de votre 
milieu et de votre culture prendre la peine d'ecrire aux orateurs de 
la radio; j'espere que vous m'ecrirez encore si vous relevez 
d'autres erreurs dans mes interventions. 
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ELLE. — Vous savez, j'apprecie vraiment la fagon dont vous avez 
accepte ma critique, vous etes surement quelqu'un de bien. 

J'aurais plaisir a mieux vous connaitre. 

Ainsi, en reconnaissant mon erreur et en partageant son point de 
vue, j'avais obtenu de sa part excuses et comprehension. Je 
connaissais la joie de m'etre domine et la satisfaction d'avoir 
repondu a I'affront par la courtoisie. Enfin, j'avais trouve infiniment 
plus amusant de conquerir sa sympathie que de I'envoyer se faire 
pendre... 

Jay Mangum representait une compagnie chargee de I'entretien 
des ascenseurs et escaliers mecaniques a Tulsa, dans I'Oklahoma. 
Cette compagnie avait un contrat avec un des grands hotels de 
Tulsa. Le directeur de cet hotel, pour eviter de gener ses clients, 
refusait que Ton arrete I'escalier roulant plus de deux heures en 
raison de travaux. Or, la reparation qui devait etre faite necessitait 
au moins huit heures et la compagnie ne disposait pas toujours 
d'un reparateur qualifie aux heures les plus propices pour I'hotel. 

Quand M. Mangum reussit a s'entendre avec un reparateur de 
premier ordre, il telephona au directeur. Au lieu de discuter avec 
lui pour qu'il lui accorde le temps necessaire a la reparation, il lui 
dit: 

«Je sais que votre hotel est plein de monde et que vous voudriez 
reduire le plus possible le temps d'arret de I'escalier roulant. Je 
comprends votre souci et nous desirons faire au mieux pour vous 
faciliter les choses. Cependant, apres examen de la situation, il est 
clair que si nous ne faisons pas la reparation complete, votre 
escalier mecanique risque d'etre encore plus abime, ce qui 
entraTnera automatiquement un arret nettement plus long. Je 
pense que vous ne tenez pas a gener vos clients pendant plusieurs 
jours. 
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Le directeur dut reconnaitre qu'il valait mieux en effet arreter 
I'escalier roulant pendant huit heures plutot que de risquer de le 
voir arrete plusieurs jours. En s'associant a son desir de satisfaire 
ses clients, M. Mangum avait reussi facilement a rallier le directeur 
a son point de vue, sans que cela nuise a leurs relations. 

Joyce Norris, professeur de piano a Saint Louis, dans le Missouri, 
raconte comment elle a resolu un probleme que les professeurs de 
piano rencontrent souvent avec les adolescentes. Babette avait 
des ongles exceptionnellement longs. C'est un handicap serieux au 
piano. 

«Je savais que la longueur de ses ongles allait I'empecher de bien 
jouer, alors qu'elle desirait reussir. Au cours de nos conversations 
preambles, je m'etais bien gardee d'y faire allusion. Je ne voulais 
pas la decourager et je savais aussi qu'elle ne voudrait pas 
renoncer a ce qui etait sa fierte et I'objet de tant de soins. 

«Apres sa premiere legon, quand je sens le moment venu, je lui 
dis : "Babette, tu as de tres jolies mains et de beaux ongles. Si tu 
veux jouer du piano aussi bien que tu en es capable, tu verras a 
quelle vitesse et avec quelle facilite tu obtiendras ce resultat si tu 
coupes tes ongles un peu plus court. Penses- y, d'accord ? » 

« Elle fait une moue de disapprobation. J'en parle aussi a sa mere 
en soulignant, une fois de plus, la beaute des ongles de sa fille. La 
reaction est tout aussi negative. II est visible que les ongles 
parfaite ment manucures de Babette ont egalement beau coup 
d'importance pour elle. 

« La semaine suivante, Babette revient pour sa deuxieme legon. A 
ma grande surprise, elle s'est coupee les ongles. Je la 
complimente et la felicite d'avoir fait un tel sacrifice. Je remercie 
aussi sa mere d'avoir persuade Babette de se couper les ongles. 
"Oh ! Mais je n'y suis pour rien, replique-t-elle. Babette s'y est 
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resolue toute seule et c'est bien la premiere fois qu'elle se coupe 
les ongles pour quelqu'un. » 

Mme Norris a-t-elle menace Babette? Lui a-t-elle dit qu'elle 
refuserait de donner des legons a une eleve ayant des ongles trop 
longs ? Non. Au contraire. Elle « I'a complimentee pour la beaute 
de ses ongles et a reconnu que cela representerait un gros 
sacrifice de les couper. C'etait sa maniere de lui dire: «Je 
comprends ce que tu ressens, je sais que ce ne sera pas facile, 
mais tu seras recompensee par la rapidite de tes progres en 
musique.» 

Sol Hurok a ete probablement le plus celebre impresario 
d'Amerique. Pendant un demi-siecle, il s'est occupe d'artistes 
comme Chaliapine, Isadora Duncan, la Pavlova. II a remarque que 
leur principale caracteristique commune etait le besoin imperieux 
d'etre compris et encourages jusque dans leurs us ridicules 
manies. 

Durant trois annees, il fut attache a I'illustre Chaliapine, qui 
enchantait alors de sa splendide voix de basse les elegants 
abonnes du Metropolitan Opera. Ce « poulain» donnait du fil a 
retordre a son manager. C'etait un veritable enfant gate et meme, 
selon I'expression de M. Hurok, «Un type infernal. » 

Ainsi, le jour ou il devait chanter, il telephonait vers midi a M. 
Hurok et lui disait: « Sol, ga va tres mal, vous savez. J'ai la gorge 
comme une rape. II m'est impossible de chanter ce soir... » Vous 
croyez que M. Hurok discutait avec lui? Pas de danger. II savait de 
longue date qu'on ne mene pas ainsi les artistes. 

II courait a I'hotel de Chaliapine et, en arrivant, s'exclamait, d'un 
air sincerement navre: « Quel dommage, mon pauvre ami ! Quel 
dommage ! Naturelle ment, vous ne pouvez pas chanter. Je vais 
annuler votre engagement immediatement. Qa vous coutera deux 
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mille dollars, mais qu'est-ce que cela en comparaison de votre 
reputation!» 

Chaliapine soupirait et disait: « Attendez, vous feriez peut-etre 
bien de venir un peu plus tard... Oui, passez vers cinq heures, je 
verrai comment je me sens. 

A cinq heures, M. Hurok etait la, toujours profondement apitoye. II 
insistait de nouveau pour annuler I'engagement de Chaliapine et, 
de nouveau, celui- ci soupirait et declarait: «Ecoutez, revenez un 
peu plus tard. Qa ira peut-etre mieux. » 

A 7 h 30, le grand chanteur consentait a se faire entendre.., a la 
condition que son manager annonce au public que Chaliapine, 
victime d'un mauvais rhume, n'etait pas en voix. M. Hurok 
promettait tout ce qu'on voulait car il savait que c'etait le seul 
moyen de le faire monter sur scene. 

Tous, nous avons besoin de sympathie. L'enfant s'empresse 
d'exhiber sa coupure ou sa bosse, ou meme se cogne lui-meme 
pour se faire plaindre et cajoler. Les adultes decrivent longuement 
leurs accidents, leurs maladies et les details de leurs operations 
chirurgicales. Que ses malheurs soient vrais ou imaginaires, 
I'homme se complait dans la pitie de soi-meme. 

Si vous voulez gagner les autres a votre point de vue... 


PRINCIPE 18 

Accueillez avec sympathie les idees et les desirs des autres. 
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CHAPITRE 19 


UN APPEL APPRECIE DE TOUS 


Jesse James, le bandit, dont la ferme familiale etait voisine de la 
notre, dans le Missouri, devalisait les trains, attaquait les banques, 
puis donnait de I'argent aux fermiers du voisinage pour 
rembourser les hypo theques de leurs proprietes... II se qualifiait 
probablement d'idealiste, tout comme Dutch Schultz, «Two-Gun» 
Crowley, Al Capone, et bien d'autres «parrains » du crime organise 
le firent plus tard. 

Le fait est que tous ceux que vous rencontrez ont une haute 
opinion d'eux-memes et veulent paraitre nobles et genereux a 
leurs propres yeux. 

Pierpont Morgan observait que I'individu a generalement deux 
raisons d'agir: une « qui fait bien)) et la vraie. La seconde lui est 
bien connue, evidemment, mais, idealiste dans I'ame, il prefere 
mettre en avant ses motivations honorables. Done, pour influencer 
les autres, faisons appel a ce qu'ils ont de plus noble. 

Est-ce compatible avec les affaires ? Voyons cela: 

M. Fane!!, le proprietaire d'une villa, avait un locataire qui lui avait 
donne conge, bien que son bail eut encore quatre mois a courir. 

M. Farreli n'etait pas content ! Ces gens etaient restes la tout I'ete 
et le quittaient brusquement au debut de I'hiver, quand tout le 
monde fuit la campagne et qu'il est si difficile de louer une maison 

!... 

« En temps ordinaire, nous confia-t-il, j'aurais bondi chez mon 
locataire et je I'aurais prie de relire attentivement les clauses de 
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son bail. Je I'aurais serieusement prevenu que, s'il partait, il 
devrait me regler immediatement tout le solde de son loyer, sinon 
je le ferais poursuivre sans hesitation. 

«Cependant, au lieu de m'emballer, je reflechis et je decidai 
d'employer une autre approche. J'allai voir M. Doe et je lui dis: 

« "M. Doe, j'ai regu votre avertissement, mais, sincerement, je ne 
crois pas que vous ayez vraiment I'intention de partir. 

« Des annees d'experience dans mon metier m'ont eclaire sur la 
nature humaine et je vous ai juge des le premier abord comme un 
homme de parole, un homme d'honneur. J'en suis sur. 

« Je vais vous faire une proposition. Reflechissez encore quelques 
jours, jusqu'a la fin du mois. Si, a ce moment-la, en venant payer 
votre loyer, vous m'affirmez encore que vous voulez demenager 
sans attendre, je vous jure que je m'inclinerai. Je vous laisserai 
partir et j'admettrai en moi-meme que I'opinion que j'avais de 
vous etait fausse. Mais je suis encore persuade que vous n'avez 
qu'une parole, et que vous ferez face a vos engagements." 

« Eh bien! le mois suivant, M. Doe se presenta a moi pour regler 
son du. II m'annonga qu'apres avoir consulte sa femme, il avait 
decide de rester car c'etait la seule conduite honorable a tenir. » 

Le jour ou feu Lord Northcliffe, un des magnats de la presse 
anglaise, decouvrit dans un journal un portrait de lui qui lui 
deplaisait, il ecrivit une lettre. a I'editeur. Etait-ce pour lui dire: 

«Je vous prie de cesser la publication de cette photographie; elle 
ne me plait pas? » Non, il fit appel a un sentiment plus noble, a 
I'amour et au respect que chacun porte a sa mere. II ecrivit: 

« Veuillez cesser la publication de cette photo. Cela deplait a ma 
mere. » 

John D. Rockefeller s'y prit de meme lorsqu'il voulut empecher les 
journalistes de photographier ses enfants. II ne dit pas: « Je ne 
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veux pas que leurs portraits soient publies. » Non, il fit vibrer une 
corde genereuse et delicate : le desir de proteger I'enfance. II fit 
observer aux photographes : « Vous savez ce que 'est, mes 
amis... Vous avez des enfants aussi... Et n'ignorez pas que trop de 
publicite leur est faste... 

Cyrus Curtis, le puissant editeur des magazines les plus populaires 
d'Amerique, eut des debuts difficiles. II ne pouvait obtenir la 
collaboration des ecrivains de premier plan, qu'une remuneration 
ne suffisait pas a tenter. Cependant, il parvint a ses fins en faisant 
appel aux sentiments les plus nobles de ceux qu'il sollicitait. Louisa 
May Alcott, alors au sommet de sa gloire, ecrivit dans une de ses 
revues, parce qu'il lui avait offert en dedommagement de son 
travail un cheque de cent dollars, non pour el le, mais pour une 
oeuvre charitable qu'elle protegeait. 

J'entends d'ici les protestations des sceptiques. 

« Tout cela, c'est tres bien pour Northcliffe ou Rockefeller, ou pour 
une romanciere sentimentale. Mais je voudrais voir ce que rendrait 
votre systeme avec les "phenomenes" que j'ai parmi mes 
debiteurs » 

Ils ont peut-etre raison. Le meme remede ne peut guerir tous les 
maux, et ce qui convient a un individu ne saurait necessairement 
convenir a tous les autres. Si vous etes satisfait de vos methodes, 
pourquoi en changer? Et, dans le cas contraire, que risquez-vous a 
faire une experience? 

Quoi qu'il en soit, je crois que I'histoire suivante, rapportee par M. 
James L. Thomas, un de nos participants, vous interessera: 

Un garage avait six clients qui refusaient de payer leurs factures 
de reparations. Soyons precis: ils ne refusaient pas precisement de 
payer, ils protestaient contre un debit qu'ils pretendaient errone. 

Or les six interesses avaient donne leur signature pour approuver 
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le travail execute. La societe savait qu'elle avait raison et le leur 
avait dit. Premiere erreur. 

Puis le service comptabilite etait entre en action pourfaire regler 
ces factures. Avec succes, pensez- vous? 

1. Ils rendirent visite a chaque client pour reclaimer fermement le 
paiement de la facture en souffrance. 

2. Ils affirmerent que eux, garagistes, avaient entierement raison 
et que, par consequent, lui, le client, avait indiscutablement tort. 

3. Ils declarerent que eux, garagistes, connaissaient les voitures 
mieux que n'importe quel client. Mors, a quoi bon protester? 

Resultat: des discussions sans fin. 

Croyez-vous que ces methodes amenerent les debiteurs a payer ? 
Vous pouvez repondre vous-meme. 

Les choses en etaient la et le chef comptable s'appretait a intenter 
des poursuites judiciaires, quand, par bonheur, I'affaire vint 
jusqu'aux oreilles du patron. Celui-ci se renseigna sur les clients 
recalcitrants et decouvrit que tous avaient I'habitude d'effectuer 
promptement leurs reglements. II y avait done un vice, un vice 
grave, dans les methodes de recouvrement de la comptabilite. Le 
directeur fit appeler un de ses collaborateurs, M. James L. Thomas, 
et lui confia la delicate mission de faire les encaissements. 

Void ce que fit M. Thomas: 

« 1. Je savais, moi aussi, dit-il, que nos factures etaient 
parfaitement justes, mais de cela je ne soufflai mot. J'annongai a 
chaque client que j'etais venu le voir pour decouvrir ce que ma 
maison avait fait— ou omis de faire — pour le mecontenter. 

« 2. Je lui fis bien comprendre que je ne me ferais aucune opinion 
tant que je n'aurais pas entendu sa version du litige. J'eus soin de 
declarer que ma mai son n'etait pas infaillible. 
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«3. Je lui dis qu'il connaissait sa voiture mieux que personne au 
monde. 

« 4. Je le laissai parler tout a son aise et je I'ecoutai avec 
I'attention et toute la sympathie qu'il esperait. 

«5. Finalement, quand il fut devenu plus calme et plus 
raisonnable, je fis appel a sa probite et a son equite. Je lui dis : 
"D'abord, je suis tout a fait de votre avis. Cette affaire a ete tres 
mal menee; vous avez ete importune et irrite par un de nos 
employes. Cela n'aurait jamais du se produire et je vous presente 
mes excuses au nom de ma maison. En vous ecoutant exposer vos 
griefs, j'observais votre patience et votre impartialite. Et c'est 
parce que j'ai pu apprecier en vous ces qualites que je vais me 
permettre de vous demander un service. Voulez-vous rectifier 
vous-meme votre facture ? Au fond, nul n'est mieux qualifie que 
vous pour le faire, car nul ne connait la question mieux que vous. 
Voici le compte, je sais que vous I'ajusterez aussi scrupuleusement 
que si vous etiez le president de notre compagnie. Nous 
accepterons ensuite ce que vous aurez decide." 

«Que fit le client ? II regia de bonne grace la totalite de la somme 
demandee. Tous les autres firent comme lui, sauf un, qui profita 
de I'occasion pour refuser de payer quoi que ce soit sur le debit en 
souffrance. Et voici le bouquet: les six ex-mecontents nous 
commanderent chacun une nouvelle voiture dans les deux annees 
suivantes. 

L'experience m'a appris une chose, conclut M. Thomas. Quand une 
creance est contestee et qu'il est impossible d'obtenir les 
precisions necessaires, le mieux est d'admettre d'emblee la bonne 
foi et I'honnetete du client. D'une maniere generale les acheteurs 
sont "reguliers" et tiennent a faire face a leurs engagements. 

Plutot rares sont les exceptions a cette regie. Et je suis persuade 
que meme I'individu qui a tendance a tricher reagira 
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favorablement si vous lui montrez que vous le tenez pour une 
personne integre et loyale. » 


PRINCIPE 19 

Faites appel aux sentiments eleves. 
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CHAPITRE 20 


LE FAIT LE CINEMA LE FAIT, LA TELEVISION 
POURQUOI PAS VOUS? 


II y a plusieurs annees de cela, le Pliiladelphia Evening Bulletin 
fut I'objet de rumeurs sournoise « On disait aux annonceurs que ce 
journal contenait trop de publicite et pas assez de texte, qu'il 
n'avait d'interet pour les lecteurs... » II fallait agir rapidement faire 
cesser ces bruits. 

Mais comment? 

Le Bulletin decoupa dans une de ses editions courantes tous ses 
textes non publicitaires, les classa et les publia sous forme de 
livre, qu'il intitula: Une journee. Celui-ci contenait 307 pages, 
moyenne habituelle d'un livre. Et pourtant, I'ensemble — 
nouvelles, articles, fiction — avait ete publie en une seule parution 
du Bulletin et vendu pour une fraction du prix d'un livre. 

Cette publication mit en lumiere le fait que le Bulletin contenait 
une enorme quantite de textes interessants. El le frappa les esprits 
d'une maniere plus vivante, plus attrayante, plus convaincante que 
: n'auraient pu le faire des masses de chiffres et d'arguments. 

II faut du spectaculaire. Affirmer une verite ne suffit pas. II faut 
frapper I'imagination, rendre les faits vivants, interessants, 
impressionnants. C'est ce que 'fait le cinema; c'est ce que fait la 
television. C'est ce que vous devez faire si vous voulez capter 
I'attention. 
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Les etalagistes savent bien cela. Un fabricant de mort-aux-rats 
avait distribue a ses revendeurs un materiel d'etalage qui 
comprenait deux rats vivants. 

Pendant la semaine ou les rats furent exhibes, les ventes 
atteignirent cinq fois leur volume normal. 

Les spots publicitaires a la television abondent en exemples 
d'utilisation de techniques spectaculaires e marketing. Asseyez- 
vous un soir devant votre poste et analysez les methodes 
publicitaires. Voyez comment un medicament anti-acide change la 
cou-leur de I'acide dans un tube a essais alors que son concurrent 
ne produit aucune reaction, comment une marque de lessive 
detache instantanement une chemise dont le blanc redevient 
eclatant alors que la meme chemise reste grise avec une autre 
lessive. Une voiture executant une serie de virages nous frappe 
davantage que toutes les explications du monde. Des visages 
satisfaits et radieux accompagnent la plupart des produits. Les 
publicitaires savent mettre en vedette les avantages de ce qu'ils 
ont a vendre pour nous pousser a acheter. 

Vous pouvez, dans les affaires ou dans la vie de tous les jours, 
tout aussi bien presenter vos idees de fagon spectaculaire. C'est 
facile. Jim Yeamans, vendeur a N.C.R. (National Cash Register 
Co), a Richmond, en Virginie, nous raconte comment il a reussi 
une vente en frappant I'imagination de son client. 

« La semaine derniere, je rends visite a un epicier du voisinage et 
je remarque que ses caisses enregistreuses sont demodees. Je 
m'approche de lui et lui dis : "Vous jetez litteralement I'argent en 
I'air chaque fois qu'un de vos clients est oblige de faire la queue." 
Et la-dessus, je jette une poignee de pieces en I'air. II devient tout 
de suite plus attentif. Les mots seuls auraient du eveiller son 
interet, mais, au bruit des pieces retombant sur le sol, il reste 
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petrifie. Et j'obtiens sans mal qu'il me passe une commande pour 
remplacer toutes ces vieilles machines. » 

Ce principe marche aussi avec les enfants. Joe B. Fant, de 
Birmingham, dans I'Alabama, eprouvait des difficultes a obliger ses 
enfants de cinq et trois ans a ramasser et a ranger leurs jouets. 
Aussi inventa-t-il le jeu du « train ». Joey etait le mecanicien sur 
son tricycle. Le wagon de Janet y etait attache et, le soir, elle 
chargeait tout le « charbon» sur le fourgon de queue (son wagon), 
puis sautait dedans tandis que son frere lui faisait faire le tour de 
la piece. De cette maniere la chambre etait en ordre sans sermon, 
ni discussion, ni menace. 

Mary Catherine Wolf de Mishawaka, dans I'lndiana avait des 
problemes professionnels. Elle decide un jour d'en discuter avec le 
patron. Le lundi matin, elle sollicite un entretien avec lui, mais on 
lui repond qu'il est tres occupe et qu'elle doit demander un rendez¬ 
vous a sa secretaire. 

La secretaire lui signale que le patron a un emploi du temps tres 
charge mais qu'elle essaiera, malgre tout, d'obtenir pour elle 
quelques minutes d'entretien dans la semaine. 

« La semaine se passe, raconte Mme Wolf, sans que j'obtienne le 
rendez-vous. Chaque fois que je pose la question a la secretaire, 
elle a toujours un pretexte a faire valoir pour m'expliquer que le 
patron n'est pas disponible. Le vendredi matin arrive et rien n'est 
encore fixe. II faut absolument que je rencontre mon patron et que 
je discute avec lui de mes problemes avant le week-end. Je me 
demande alors comment I'inciter a me recevoir. Je finis par lui 
ecrire une lettre dans laquelle j'indique que je sais a quel point il 
est occupe, mais qu'il est neanmoins important que je le 
rencontre. Je joins une carte-reponse et une enveloppe a mon 
nom. Je lui demande de bien vouloir la remplir, ou de demander a 
sa secretaire de le faire, et de me la renvoyer. 
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« Void comment la carte etait redigee: 

«Mme Wolf, je pourrai vous recevoir le ... a ... Je vous accorderai 
... minutes de mon temps. 

« Je depose le courrier dans sa boTte aux lettres a onze heures. A 
midi, je vais verifier s'il y a du courrier dans la mienne. 

L'enveloppe redigee par moi a mon nom s'y trouve. II m'a repondu 
lui-meme en indiquant qu'il pouvait m'accorder dix minutes dans 
I'apres-midi. Je le rencontre done, nous discutons plus d'une heure 
de mes problemes et nous parvenons a une solution. 

« Si je ne lui avais pas fait comprendre de fagon spectaculaire que 
je tenais absolument a le voir, je serais probablement encore la a 
attendre un rendez vous.» 

M. James B. Boynton avait ete charge par une grande entreprise 
de parfumerie de mener une enquete sur la situation du marche 
des produits de beaute, enquete motivee par I'annonce d'une 
baisse imminente des prix de la concurrence. 

L'industriel n'etait pas satisfait de la fagon dont I'enquete avait ete 
menee. «II critique, dit M. Boynton, les methodes que j'ai 
employees. Je me defends. Nous discutons. Je finis par prouver 
que j'ai raison, mais il me faut partir, et je n'ai pas le temps de lui 
communiquer les resultats de mes recherches. 

«A la deuxieme visite, je ne m'embarrasse pas de chiffres et de 
donnees. Je decide de frapper I'imagination de mon client. 

«En entrant dans son bureau, je vois qu'il est occupe a telephoner 
Pendant qu'il parle, j'ouvre la valise que j'ai apportee et en aligne 
le contenu sur son bureau: 32 pots de creme, tous provenant de 
concurrents qu'il connait. 

«Sur chaque pot de creme, j'avais colle une etiquette resumant, 
d'une maniere vivante et frappante, le resultat de mon enquete 
sur le produit qu'il contenait. 
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Que se passe-t-il alors? 

«J'ai d'un seul coup supprime toute discussion. Le client saisit un 
recipient, puis un autre, lit ce qui est ecrit. II me pose des 
questions, nous causons amicalement. II est extremement 
interesse. Au lieu de m'accorder une entrevue de dix minutes, 
comme la premiere fois, il me retient et, au bout d'une heure, 
nous parlons encore. 

« Ce sont les memes faits que je presente mais, cette fois, je 
frappe I'imagination de mon auditeur. Et quelle difference ! » 


. PRINCIPE 20. 

Demontrez spectaculairement vos idees. Frappez la vue et 

I'imagination. 
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CHAPITRE 21 


POUR DECLENCHER UNE REACTION 


Charles Schwab, bras droit d'Andrew Carnegie, le roi de I'acier, 
avait un chef d'atelier dont les ouvriers produisaient moins que la 
norme. 

«Comment se fait-il, lui dit Schwab, qu'un homme aussi capable 
que vous ne puisse obtenir un meilleur rendement de ses 
employes? 

— Je ne sais pas, repondit I'autre. Je les ai tour a tour encourages, 
stimules, maudits et menaces de renvoi... Rien n'y a fait.» 

Ceci se passait le soir, juste avant I'arrivee de I'equipe de nuit. 

« Donnez-moi un morceau de craie, dit Schwab. Combien de 
"coulees", aujourd'hui ? demanda-t-il au chef d'atelier. 

— Six. » 

Sans ajouter un mot, Schwab marqua un « 6 » sur le sol et 
s'eloigna. 

Lorsque ceux de I'equipe de nuit se presentment, ils virent le 
chiffre et demanderent ce que cela signifiait. 

«Le patron est venu aujourd'hui, repondirent les autres. II nous a 
demande combien de "coulees" nous avions faites; nous avons 
repondu "6", et il I'a ecrit par terre. » 

Le lendemain matin, Schwab revint. Le « 6 » de la veil le avait ete 
remplace par un « 7 ». Quand I'equipe de jour arriva, elle vit le « 7 
». « Ainsi, les copains de la nuit se croyaient plus forts qu'eux! 
C'est ce qu'on allait voir! » Ils se mirent a I'ouvrage avec ardeur 
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et, la journee finie, ils laisserent derriere eux un « 10 » enorme et 
fanfaron. Les choses allaient de mieux en mieux... 

Bientot la production de cet atelier, qui avait ete jusqu'alors la plus 
faible de toute I'usine, passa au premier rang. 

Moralite? La voici, exprimee par Charles Schwab lui-meme: « 

Pour obtenir des resultats, stimulez la competition, non par 
I'appat du gain, mais par une emulation plus noble, le desir 
de mieux faire, de surpasser les autres et de se surpasses» 

Le desir d'exceller! Le defi a relever! C'est ce qui attire 
infailliblement les personnes de caractere. 

Sans une provocation de ce genre, Theodore Roosevelt ne serait 
jamais devenu president des Etats-Unis. 

A peine revenu de Cuba, ou il avait remporte sur les Espagnols 
une victoire triomphale, le «Rough Rider », le Cavalier Sans Peur, 
fut designe comme candidat au poste de gouverneur de New York. 
Mais ses adversaires decouvrirent qu'il n'etait plus resident legal 
de cet Etat et Roosevelt, effraye, voulut se desister. C'est alors 
que le senateur Thomas Collier Platt le defia, en criant d'une voix 
vibrante, en pleine seance: «Le heros du mont San Juan serait-il 
devenu lache ? 

Roosevelt releva le defi... Le reste appartient a I'histoire. Non 
seulement ce defi transforma sa vie, mais il eut des repercussions 
nationales et internationales. 

«Tous les hommes ont peur. Les braves font taire leur peur, 
avangant parfois vers la mort, mais toujours vers la victoire » ; 
telle etait la devise de la garde royale dans la Grece antique. 

Quel plus grand defi peut etre offert que I'occasion de surmonter la 
peur? 
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Au temps ou Al Smith etait gouverneur de New York le celebre 
penitencier de Sing Sing se trouva momentanement prive de 
directeur. II y avait eu des scandales, des abus... Bref, il fallait la- 
dedans un homme a poigne, un homme d'acier. Mais qui ?... Al 
Smith fit appeler Lewis E. Lawes, de la prison de New Hampton. 

Quand celui-ci fut devant lui, il lui demanda : « Eh bien que diriez- 
vous de prendre la direction de Sing Sing ? II faut la-bas un 
homme capable. » 

Lawes, interdit, ne savait que repondre. II connais sait les dangers 
de Sing Sing, I'instabilite d'un poste soumis aux fantaisies des 
politiciens. A Sing Sing, les directeurs ne duraient jamais bien 
longtemps. L'un d'eux n'etait reste que trois semaines. Lawes 
avait une carriere a menager. Fallait-il prendre un tel risque? 

Alors, Smith, se rendant compte de son hesitation, se renversa 
dans son fauteuil en souriant et dit: 

« Jeune homme, je comprends que vous ayez peur. C'est un poste 
tres dur. Et seul un as peut tenir le coup a Sing Sing. » 

Tiens! Smith le mettait au defi. Lawes fut immediatement seduit 
par I'idee d'entreprendre une tache digne d'un as. 

II partit pour Sing Sing, et il y resta. Sa carriere fut brillante. II 
ecrivit un livre : Vingt mille ans a Sing Sing, qui connut un 
immense succes, et il fit de nombreuses conferences a la radio sur 
la vie des prisons. Ses methodes d'humanisation » des criminels 
ont amene chez les detenus des transformations etonnantes. 

Frederic Herzberg, l'un des grands specialistes du comportement, 
est d'accord sur ce point. II a etudie en detail les comportements 
professionnels de milliers de personnes, de I'ouvrier d'usine aux 
cadres de direction. Quelle est la motivation essentielle qui pousse 
les gens a travailler? L'argent? Les bonnes conditions de travail ? 
Les avantages sociaux ? Non. La motivation essentielle, c'est le 
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travail lui-meme. Si le travail est passionnant, I'homme est motive 
pour le faire bien. 

Harvey Firestone, fondateur de la grande marque de 
pneumatiques, disait: «J'ai constate que I'argent seul n'a jamais 
suffi a faire agir les hommes de valeur. Ce qui les tente, c'est le 
risque, la lutte, la possibility de vaincre, de se depasser. Toutes les 
competitions n'ont pas d'autre mobile que celui-la : le desir 
d'exceller et d'affirmer son importance. 


PRINCIPE 21 
Lancez un defi. 
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QUATRIEME PARTIE 


SOYEZ UN LEADER: 

NEUF MOYENS DE MODIFIER L'ATTITUDE DES AUTRES 
SANS IRRITER NI OFFENSER 


CHAPITRE 22 


S'lL VOUS FAUT CORRIGER UNE FAUTE, COMMENCEZ AINSI 


Au temps ou Calvin Coolidge etait president des Etats-Unis, un de 
mes amis, alors invite a la Maison- Blanche, entra dans son 
bureau, juste a temps pour I'entendre dire a sa secretaire: « Vous 
avez une bien jolie robe ce matin, mademoiselle... Vous etes char 
mante. » 

Jamais on n'avait entendu Calvin le silencieux dis penser ainsi des 
eloges a ses employes. Ce fut si extraordinaire, si imprevu, que la 
jeune fille rougit de confusion. Alors, Coolidge reprit: «A I'avenir, 
j'aimerais aussi que vous veilliez davantage a votre ponctuation.» 

Procede plutot evident, mais qui donne des resultats. II nous est 
moins penible d'entendre des remarques desagreables apres un 
compliment sur nos qualites. 

Le coiffeur savonne son client avant de le raser. C'est precisement 
ce que fit McKinley en 1896, quand il preparait sa campagne 
electoral pour la presidence de la Republique. Un de ses 
collaborateurs avait redige un discours qu'il jugeait en lui- meme 
legerement superieur a ceux de Ciceron et de Demosthene reunis. 
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Tout rayonnant d'orgueil, il lut a McKinley son oeuvre immortelle. 
Son allocution ne manquait pas de merite. Mais elle ne pouvait 
convenir en la circonstance; elle aurait souleve une tornade de 
protestations et de sarcasmes. McKinley ne voulait pas blesser cet 
homme, ni etouffer son splendide enthousiasme. Pourtant, il fallait 
dire «non ». Observez comme il s'y prit adroitement pour y par 
venir. 

« Mon ami, s'ecria-t-il, votre discours est superbe; il est 
remarquable; personne n'aurait pu faire mieux. En bien des 
circonstances, c'est exactement un discours comme celui-ci qu'il 
nous faudrait. Mais, dans le cas present, convient-il vraiment? 

Tout raisonnable et mesure qu'il paraisse, nous devons pre voir 
I'effet qu'il aura sur notre parti. Rentrez chez vous et ecrivez-moi 
vite un autre speech suivant les indications que je vous donne, 
puis vous m'en enverrez une copie. » 

Le redacteur obeit. McKinley I'aida de ses conseils, et il devint I'un 
des meilleurs orateurs de la campagne electorate. 

Void une lettre fameuse qui fut ecrite par Lincoln, le 26 avril 1863, 
au plus noir de la guerre civile. Depuis dix-huit mois, les generaux 
de Lincoln conduisaient I'armee des Nordistes de defaite en 
defaite. C'etait une stupide et inutile boucherie. Les deserteurs 
s'enfuyaient par milliers. Le pays etait atterre. Le parti republicain 
meme se revolta et menaga de chasser Lincoln de la Maison- 
Blanche. «Nous sommes au bord de I'abTme, disait Lincoln. Dieu 
lui-meme semble s'etre tourne contre nous, et je ne vois plus un 
rayon d'espoir! » 

Le general Hooker avait commis de lourdes fautes, et Lincoln 
voulait corriger ce temeraire sur qui reposait le sort de la nation 
tout entiere. La lettre qu'il lui adressa fut peut-etre I'une des plus 
dures qu'il ecrivit apres son election. Et, pourtant, observez 
comme il flatte Hooker avant de le critiquer. II se garde bien de 
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qualifier brutalement ses erreurs, qui etaient pourtant tres graves. 
Avec beau coup de moderation, il lui dit simplement: «Vous avez 
fait certaines choses dont je ne suis pas entierement satisfait... » 
Parlez-moi de tact et de diplomatie! 

D'ailleurs, voici le message: 

« Je vous ai place a la tete de I'armee du Potomac. Naturellement, 
je me suis appuye, pour prendre cette decision, sur des raisons qui 
m'ont paru suffisantes. Toutefois, je dois vous informer que vous 
avez fait certaines choses dont je ne suis pas entierement satisfait. 

«Je vous tiens pour un soldat brave et habile, qualites que 
j'apprecie, bien entendu. Je crois aussi que vous ne melez pas la 
politique a votre metier, ce qui est louable. Vous avez confiance en 
vous-meme, ce qui est precieux, sinon indispensable. 

«Vous etes ambitieux. L'ambition, lorsqu'elle se maintient dans 
des bornes raisonnables, est plutot bienfaisante. Mais je sais 
qu'elle vous a pousse a contrecarrer par tous les moyens le 
general Burnside, ce qui a cause un grand tort a votre pays, ainsi 
qu'a un honorable et meritant frere d'armes. 

«Vous avez dit recemment, je le tiens de source sure, que I'armee 
et le gouvernement avaient besoin d'un dictateur. Si je vous ai 
donne la commande ment, ce n'est pas, vous le comprenez, en 
raison, mais en depit de cela. 

«Seuls les generaux vainqueurs peuvent pretendre a etre des 
dictateurs. Ce que je vous demande main tenant, ce sont des 
succes militaires et ensuite nous verrons pour la dictature. 

«Le gouvernement vous soutiendra jusqu'a la limite extreme de 
ses possibilites, c'est-a-dire ni plus ni moins qu'il a soutenu les 
autres chefs militaires. Toutefois, je crains fort que I'esprit de 
critique et de doute que vous avez contribue a repandre parmi les 
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soldats ne se retourne contre vous. Je vous aiderai autant que je 
le pourrai a le detruire. 

«Ni vous ni Napoleon, s'il vivait encore, ne pour raient obtenir un 
effort de troupes ayant un tel moral! Defiez-vous de la temerite. 
Mais montrez- vous energique ; soyez inlassablement vigilant; 
allez de I'avant et remportez des victoires. 

Je vous entends bien. Vous n'etes pas un Coolidge, ni un McKinley, 
ni un Lincoln. Ce que vous voulez savoir, c'est comment vous 
pourrez appliquer cette methode dans votre vie professionnelle. Eh 
bien! Suivez le cas de M. Gaw, architecte attache a une grande 
entreprise de batiment. 

M. Gaw est un citoyen ordinaire, comme vous et moi. Son 
entreprise avait ete chargee de construire a Philadelphie un grand 
batiment qui devait etre acheve a une certaine date. Tout allait 
bien; la construction etait presque terminee, quand tout a coup, le 
fabricant qui devait fournir les ornements en bronze pour la fagade 
fit savoir qu'il lui serait impossible de livrer sa marchandise au jour 
promis. Quoi? Un immeuble entier retarde! De gros dedits a payer, 
de lourdes pertes, des complications! Tout cela a cause d'un seul 
homme! 

Coups de telephone... Discussions... Remontrances... Tout fut 
vain. M. Gaw fut alors designe pour aller a New York seduire le lion 
dans son antre. 

Quand il penetra dans le bureau de I'industriel, il lui dit: « Savez- 
vous, monsieur, que votre nom est unique a Brooklyn? » 

L'autre se montra surpris: « Non, dit-il, je l'ignorais.» M. Gaw 
poursuivit: « Je m'en suis apergu en cherchant votre adresse dans 
I'annuaire du tele phone. » 

Le fabricant prit I'annuaire et le regarda avec interet. «II est 
certain, declara-t-il avec une fierte non dissimulee, que c'est un 
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nom peu commun. Ma famille a emigre de Hollande et s'est etablie 
ici il y a bientot deux cents ans... » Pendant quelques minutes, il 
parla complaisamment de ses parents et de ses ancetres. Quand il 
eut fini, M. Gaw lui fit des compliments de son usine et conclut: 

«C'est une des installations les plus propres et les mieux 
organisees que j'aie jamais vues. 

— J'ai passe ma vie a monter cette entreprise, dit I'industriel, et, 
mon Dieu ! J'en suis fier... Voulez-vous faire un tour dans mes 
ateliers? 

Tout au long de cette visite, M. Gaw admira les machines et les 
methodes de travail, expliquant pourquoi il les trouvait superieures 
aux autres. II remarqua quelques dispositifs speciaux : son hote lui 
confia qu'ils etaient de son invention et tint a lui en decrire 
longuement le fonctionnement; finalement, il insista pour 
emmener M. Gaw dejeuner avec lui. Jusque-la, notez-le bien, pas 
un mot n'avait ete prononce sur le but veritable du visiteur. 

A la fin du repas, I'industriel dit: « Parlons affaires. Naturellement, 
je sais pourquoi vous etes ici... Je ne pensais pas que notre 
entrevue serait aussi agreable. Vous pouvez rentrer a Philadelphie 
avec ma promesse que les fournitures seront executees et livrees 
a temps, meme si toutes les autres commandes doivent etre 
suspendues. 

M. Gaw obtint tout ce qu'il voulait sans meme avoir a le 
demander. Le fournisseur tint parole, et le batiment fut acheve au 
jour dit. 

Les choses se seraient-elles passees ainsi si M. Gaw avait employe 
les methodes violentes generalement adoptees en pareilles 
circonstances ? 

Dorothy Wrublewski, directrice de la succursale de Fort Monmouth, 
dans le New Jersey, de I'Union Federale de Credit, a raconte lors 
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d'une seance de notre Entrainement comment elle a pu aider I'une 
de ses employees a devenir plus efficace. 

« Nous avons embauche recemment une jeune femme comme 
apprentie caissiere. Son contact avec les clients est tres bon. 
Competente et precise lorsqu'elle opere des transactions 
individuelles, elle eprouve, a la fin de la journee, du mal a 
equilibrer ses comptes. 

«La caissiere en chef vient me voir et me conseille fortement de la 
mettre a la porte. "Elle retarde tout le monde par sa lenteur. Je lui 
ai pourtant montre plus d'une fois comment il faut s'y prendre 
mais elle ne comprend pas ce qu'il faut faire. Elle doit etre 
renvoyee." 

« Le lendemain je la vois travailler avec rapidite et precision, tout 
en se montrant agreable envers les clients. Je decouvre bien vite 
pourquoi il lui est si difficile d'equilibrer ses comptes. A la 
fermeture des bureaux, je vais bavarder avec elle. Elle est visible 
ment nerveuse et mal a I'aise. Je la complimente pour I'accueil 
chaleureux qu'elle reserve aux clients et pour I'exactitude et la 
rapidite dont elle fait preuve dans ses operations commerciales. 
Puis je suggere que nous reexaminions la procedure utilisee pour 
equilibrer les comptes. Lorsqu'elle comprend que je lui fais 
confiance, elle suit rapidement mes conseils et maintenant elle 
maTtrise parfaitement cette activite.» 

Commengons par faire des eloges et nous ferons progresser notre 
entourage. 

PRINCIPE 22 

Commencez par des eloges sinceres. 
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CHAPITRE 23 


COMMENT CORRIGER LES AUTRES 
SANS VOUS FAIRE DETESTER 


Charles Schwab, I'homme de confiance d'Andrew Carnegie, le roi 
de I'acier, qui, par son tact et sa diplomatie, avait su gagner la 
sympathie et la consideration universelles, se promenait un jour, 
vers midi, dans ses ateliers. II rencontra un groupe d'ouvriers qui 
fumaient. Exactement au-dessus de leurs tetes se trouvait un 
ecriteau: « Defense de fumer. » Que fit Schwab? Leur montra-t-il 
I'ecriteau en s'ecriant: 

«Vous ne savez done pas Iire?» Oh! Non! Pas Schwab. II 
s'approcha des hommes, tendit a chacun un cigare, et ajouta: « 
Vous me feriez plaisir en allant fumer ces cigares dehors. 

Les ouvriers savaient qu'il avait note leur infraction au reglement 
et ils I'admirerent parce qu'il n'en avait rien dit, parce qu'il leur 
avait fait un cadeau et parce qu'il leur avait fait sentir leur 
importance. Qui n'aimerait un tel homme? 

John Wanamaker, fondateur des grands magasins qui portent son 
nom, employait la meme methode. II avait I'habitude de parcourir 
chaque jour ses nombreux rayons. Une fois, il vit une cliente qui 
attendait a un comptoir. Personne ne faisait attention a elle. Les 
vendeuses? Elies etaient dans lm coin en train de rire et de 
bavarder. Wanamaker ne souffla mot. Se glissant derriere le 
comptoir, il servit la cliente lui-meme... puis continua son chemin. 

Les electeurs reprochent souvent a leurs elus de se laisser 
difficilement approcher. Si les personnages officiels sont des gens 
tres occupes, e'est parfois leur entourage qui, desireux de ne pas 
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surcharger I'emploi du temps de leur «patron », eloigne les 
visiteurs. Carl Langford, maire pendant plusieurs annees 
d'Orlando, en Floride, la patrie de Disney World, exhortait 
frequemment son personnel a laisser les gens le rencontrer. II 
avait beau declarer que sa politique etait celle de la porte ouverte, 
chaque fois qu'ils tentaient de I'approcher, ses administres se 
voyaient barrer le chemin par des secretaires ou par le personnel 
administratif. 

Le maire finit par trouver la solution. II fit tout simplement enlever 
la porte de son bureau! Son entourage comprit et, a dater de ce 
jour, il travailla «portes ouvertes ». 

II suffit souvent de changer un mot de quatre lettres en un mot de 
deux lettres pour que I'echec devienne succes, pour modifier 
I'attitude des autres sans les offenser ni provoquer de rancune. 

Bien des gens commencent parfaire des compliments sinceres, 
puis ils ajoutent un « mais » et ter minent sur une critique. Par 
exemple, pour modifier le comportement d'un enfant qui neglige 
ses etudes: 

«Nous sommes vraiment fiers de toi, Johnny, tes notes sont 
meilleures ce trimestre. Mais si tu avais fourni plus d'efforts en 
algebre, tes resultats auraient ete encore meilleurs. » 

II se peut que Johnny se sente encourage jusqu'a ce qu'il entende 
le mot «mais » . II peut alors douter de la sincerity du compliment. 
Ce dernier n'est la que pour mieux introduire la critique. L'eloge 
perdant sa credibility, il est fort probable que nous ne changerons 
rien a I'attitude de Johnny envers ses etudes. 

En revanche, en remplagant « mais» par « et », nous pourrions 
reussir a la modifier. « Nous sommes vraiment fiers de toi, 

Johnny, tes notes ce trimestre sont bien meilleures et, en 
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poursuivant tes efforts, tu pourras relever aussi le niveau de tes 
resultats en algebre. 

La, Johnny ne peut plus douter de la sincerite de I'eloge car ce 
dernier ne mene a aucune critique. Nous avons attire son attention 
sur le comportement que nous desirons voir changer; et il y a des 
chances pour qu'il veuille se montrer a la hauteur de nos 
esperances. 

Avec des personnes sensibles qui souffriraient d'une 
critique directe, attirez indirectement I'attention sur leurs 
erreurs, et vous ferez des merveilles. 

Marge Jacob de Woonsocket, a Rhode Island, a raconte comment 
elle a reussi a convaincre de ouvriers en batiment, d'habitude peu 
soigneux, de tout nettoyer derriere eux. 

Ils agrandissaient sa maison et, les premiers jours, Mme Jacob 
remarqua que la cour etait jonchee de copeaux de bois. Comme 
elle ne voulait pas eveiller leur hostilite, parce que, par ailleurs, ils 
faisaient un excellent travail, elle se contenta apres leur depart de 
ramasser et d'entasser proprement avec ses enfants tous les 
debris de bois dans un coin. Le lendemain matin, elle appela le 
contremaitre et lui dit : «J'ai ete vraiment contente de constater la 
nettete de la pelouse hier soir; elle etait propre et agreable a 
regarder. » A partir de ce jour-la, les ouvriers prirent soin 
d'entasser les debris dans un coin, et le contre maitre lui demanda 
apres chaque journee de travail si elle etait satisfaite de I'etat de 
la pelouse. 

L'un des principaux sujets de controverse entre reservistes et 
officiers de metier est la coupe des cheveux. Les reservistes se 
considerent comme civils (qu'ils sont la plupart du temps) et 
n'apprecient pas la coupe reglementaire. 
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Le sergent-chef Harley Kaiser, du 542e de I'Ecole U.S.A.R., 
s'attaqua a ce probleme alors qu'il entrainait un groupe d'officiers 
de reserve. En tant qu'ancien sergent-chef de I'armee de metier, 
on se serait attendu a ce qu'il hurle et menace ses troupes. Mais il 
prefera utiliser la maniere indirecte: « Mes sieurs, commenga-t-il, 
vous etes des chefs. Vous serez efficaces lorsque vous 
commanderez par I'exemple. Vous vous devez d'etre un modele 
pour ceux que vous allez commander. Vous connaissez le 
reglement de I'armee concernant la coupe des cheveux. Pour ma 
part, je vais me faire couper les cheveux aujourd'hui, bien qu'ils 
soient plus courts que les votres. Regardez-vous dans la glace et, 
si vous estimez avoir besoin d'une coupe pour etre un bon 
exemple, nous nous arrangerons pour que vous puissiez aller chez 
le coiffeur. » 

Comme prevu, plusieurs candidats se rendirent chez le coiffeur 
I'apres-midi pour se faire faire une coupe reglementaire. Le 
lendemain matin, le sergent Kaiser declara qu'il remarquait deja 
des qualites de chef chez certains membres de la section. 

Un pasteur celebre aux Etats-Unis, Lyman Abbott, fut, au debut de 
sa carriere, invite a faire un discours sur son eloquent 
predecesseur qui venait de mourir. Desirant se surpasser, il ecrivit, 
ratura, refit, polit son oraison funebre avec les soins meticuleux 
d'un Flaubert. Puis il la lut a sa femme. Elle etait mediocre — 
comme la plupart des discours ecrits. Mme Abbott aurait pu dire, si 
elle avait eu moins de jugement: « Ecoute, Lyman, ce n'est pas 
fameux... Tu ne peux conserver ce texte... Les gens vont dormir. 
On dirait une encyclopedic. Vraiment, depuis le temps que tu 
preches, tu devrais bien savoir que ce n'est pas ainsi qu'on fait un 
discours... Pour I'amour du ciel! Parle comme un etre humain! Sois 
naturel! Tu te ridiculiseras si tu lis une chose pareille, etc. 
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Voila ce qu'elle aurait pu dire. Si elle I'avait fait, vous devinez ce 
qui serait arrive. El le aussi le savait. C'est pourquoi el le se 
contenta d'observer que ce dis cours representait un excellent 
article pour la Revue nord-americaine. En d'autres termes, elle fit 
son eloge tout en insinuant subtilement qu'il ne pourrait convenir 
en tant que sermon. Lyman Abbott comprit. II dechira son 
manuscrit soigneusement elabore, et fit son discours sans meme 
utiliser de notes. 

Pour modifier la conduite d'une personne sans I'offenser ni 
I'irriter... 


. PRINCIPE 23 

Faites remarquer erreurs ou defauts de maniere indirecte. 
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CHAPITRE 24 


PARLEZ D'ABORD DE VOS ERREURS 


II y a quelques annees, ma niece, Josephine Carnegie, quitta son 
Kansas natal pour devenir ma secretaire a New York. Elle avait 
dix-neuf ans et venait de quitter le college. Son experience 
professionnelle etait pour ainsi dire nulle. Aujourd'hui, c'est une 
des plus parfaites secretaires que je connaisse. Mais, au debut.., 
eh bien! Au debut, el le etait... perfectible. 

Un jour que je m'appretais a lui faire une remontrance, je reflechis 
et me dis: «Un moment, Dale... tu as deux fois I'age de cette 
petite. Ton experience est mille fois plus grande que la sienne. 
Comment peux-tu esperer qu'elle ait ton point de vue, ton juge 
ment, tout mediocres qu'ils soient? Rappelle-toi les gaffes 
monumentales, les erreurs stupides que tu commettais. Souviens- 
toi du jour ou tu as fait cela... et puis cela... » 

Apres avoir bien tout pese, honnetement et impartialement, je 
conclus qu'a age egal la performance de Josephine etait superieure 
a la mienne. 

Quand, par la suite, j'etais oblige de faire une observation a 
Josephine, je commengais ainsi: «Tu as fait une erreur, Josephine, 
mais el le n'est pas pire que bien des miennes. Le jugement ne se 
forme qu'avec le temps. Tu es bien plus raisonnable que je ne 
I'etais a ton age. J'ai, moi-meme, commis tant de betises que je 
ne pourrais guere critiquer qui que ce soit... Cependant, ne crois- 
tu pas qu'il eut ete plus sage de t'y prendre ainsi ! Etc. » 

II nous est bien moins penible d'entendre la liste de nos fautes si 
I'accusateur commence en confessant humblement qu'il est lui- 
meme loin d'etre irreprochable. 
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E. G. Dillistone, ingenieur a Brandon, dans le Manitoba, au 
Canada, avait des problemes avec sa nouvelle secretaire. Les 
lettres qu'il lui dictait arrivaient sur son bureau, pour la signature, 
avec plusieurs fautes d'orthographe. Void comment M. Dillistone 
s'y est pris pour resoudre la difficulty. 

« Comme beaucoup d'ingenieurs, je n'ai jamais ete 
particulierement brillant en orthographe. Pendant des annees, j'ai 
tenu un petit repertoire des mots que j'avais du mal a 
orthographier. Lui signaler tout simplement ses erreurs n'aurait 
pas incite davantage ma secretaire a se referer au dictionnaire. Je 
resolus done de m'y prendre autrement. Comme elle tapait une 
lettre dans laquelle je remarquai plusieurs fautes, je m'assis 
aupres d'elle et lui dis: 

« "Je ne sais pourquoi, mais il me semble que ce mot n'est pas 
ecrit de fagon correcte. C'est I'un de ces mots qui m'ont toujours 
donne du mal et c'est la rai son pour laquelle je me suis fait un 
petit repertoire (j'ouvris le livre a la page appropriee). Oui, le 
voila. J'ai pris conscience de I'importance de I'orthographe parce 
que les gens nous jugent a nos lettres, et les fautes d'orthographe 
ne nous donnent pas I'image de vrais professionnels. » 

« Je ne sais si elle a adopte mon systeme, mais ce dont je suis 
sur, c'est que depuis, elle ne fait presque plus de fautes. » 

Ce principe, I'adroit prince Von Billow en comprit la necessity en 
1909. II etait alors chancelier imperial d'Allemagne, sous le regne 
de Guillaume II, Guillaume le hautain, I'arrogant, le dernier des 
kaisers allemands, qui formait alors une armee et une marine 
capables, disait-il, « de battre des hordes de sauvages ». 

II se passa une chose surprenante. Le Kaiser se mit a faire des 
declarations inouies, incroyables, qui bouleverserent le continent 
et se repercuterent aux quatre coins du monde. II fit en public ces 
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affirmations absurdes, egoi'stes, mesquines, tandis qu'il etait I'hote 
de I'Angleterre; il autorisa leur reproduction dans le Daily 
Telegraph. 

II declara qu'il etait le seul Allemand qui eprouvat de I'amitie pour 
les Anglais, qu'il fortifiait sa puissance navale contre la menace du 
Japon, que seule son intervention avait empeche I'Angleterre 
d'etre ecrasee sous la domination de la Russie et de la France, que 
Lord Roberts avait pu vaincre les Boers en Afrique du Sud grace a 
ses plans a lui, et maintes autres extravagances. 

Depuis cent ans, aucun monarque n'avait prononce de tel les 
paroles en temps de paix. L'ancien continent bourdonnait de fureur 
comme un essaim de guepes. L'Angleterre bouillonnait 
d'exasperation. Les hommes d'Etat allemands etaient atterres. Au 
milieu de la consternation generale, le Kaiser fut pris de panique et 
proposa au prince Von Billow de prendre la responsabilite de ses 
fautes. Parfaitement, il voulait que le chancelier annongat a tous 
que c'etait lui qui avait conseille a son empereur de faire ces 
stupefiantes declarations. 

« Mais, Majeste, protesta Von Billow, je ne crois pas que personne, 
en Angleterre comme en Aile- magne, puisse me croire capable 
d'avoir ainsi conseille Votre Majeste. » 

A peine venait-il d'articuler ces mots qu'il comprit la gaffe qu'il 
venait de faire. Le Kaiser explosa: 

«Dites-moi que vous me prenez pour un ane, capable de fautes 
que vous-meme n'auriez jamais commises! » 

Von Blow savait qu'il aurait du louer avant de blamer, mais, 
comme il etait trop tard, il fit ce qu'il lui restait de mieux a faire : il 
servit les compliments apres les critiques. Le pouvoir de la louange 
est tel que le resultat fut encore miraculeux. 
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«Loin de moi I'idee d'insinuer une chose pareille, repondit-il avec 
deference. Votre Majeste m'est superieure sous bien des rapports. 
Non seulement, bien entendu, sur les questions militaires et 
navales, mais aussi sur les sciences naturelles. J'ai souvent 
ecoute, plein d'admiration, Votre Majeste, tandis qu'elle expliquait 
le barometre, la telegraphie ou les rayons de Roentgen. J'ai honte 
de mon ignorance de la chi mie et de la physique, je suis incapable 
d'analyser le plus simple des problemes de la nature. En revanche, 
poursuivit-il, je possede quelques connaissances historiques et 
peut-etre quelques qualites utiles en poli tique, et particulierement 
en diplomatie. Le Kaiser rayonnait. Von Bulow I'avait complimente. 
Von Bulow I'avait glorifie tout en s'humiliant lui-meme. Apres cela, 
le Kaiser pouvait tout pardonner. 

«Ne vous avais-je pas dit, s'exclama-t-il dans un elan 
d'enthousiasme, que nous nous completions merveilleusement ?... 
II ne faut jamais nous separer.» 

II secoua la main de Von Bulow, non pas une fois, mais plusieurs 
fois. Et, au cours de la journee, son exaltation atteignit un tel point 
qu'a un moment il s'ecria, les deux poings leves: « Si quelqu'un 
essaie de dire quoi que ce soit contre le prince Von Bulow, il aura 
ma main sur la figure! » 

Von Bulow s'etait rattrape a temps. Mais, tout vieux renard qu'il 
etait, il avait cependant commis une faute: il aurait du commencer 
en parlant de ses deficiences et de la superiority de Guillaume — 
et non en laissant entendre que ce dernier avait besoin d'etre 
surveille. 

Si quelques phrases, d'eloges pour I'un, d'humilite pour I'autre, 
avaient suffi a transformer en ami fidele un Kaiser altier et insulte, 
imaginez ce que pareille tactique fera pour vous et moi. 
Convenablement dosees et appliquees, la modestie et I'admiration 
nous permettront d'accomplir des prodiges dans notre vie. 
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En reconnaissant nos propres erreurs (meme si nous ne les avons 
pas corrigees) nous pouvons aider les autres a modifier leur 
comportement. Clarence Zerhusen, de Timonium, dans le 
Maryland, nous en donna un exemple lorsqu'il decouvrit que son 
fils de quinze ans s'etait mis a fumer. 

«Je ne voulais pas que David fume, dit M. Zerhusen, mais sa mere 
et moi fumions. Nous lui donnions tout le temps le mauvais 
exemple. J'expliquai a David que je m'etais mis a fumer a son age 
et que la nicotine m'avait abime la sante. Maintenant il m'etait 
impossible d'arreter. Je lui rappelai combien ma toux etait irritante 
et comme il avait insiste, quelques annees auparavant, pour que 
je renonce au tabac. 

« Je ne I'exhortai pas a s'arreter en le menagant de tous les 
dangers qu'il encourait. Je me contentai de lui faire remarquer 
mon accoutumance et ce que cela signifiait pour moi. 

« II y reflechit un moment puis decida qu'il ne fumerait pas avant 
sa majorite. Les annees ont passe, David n'a plus touche a une 
cigarette et n'en a d'ailleurs toujours pas I'intention. 

« A la suite de cette conversation, j'avais moi- meme decide 
d'arreter de fumer et, grace au soutien moral de ma famille, j'ai 
reussi. » 

Un bon leader suit ce principe: 


PRINCIPE 24 

Mentionnez vos erreurs avant de corriger celles des autres. 
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CHAPITRE 25 


PERSONNE N'AIME RECEVOIR DES ORDRES 


Un homme qui avait travaille trois ans dans le meme bureau 
qu'Owen D. Young, I'economiste celebre, pere du Plan Young, 
disait qu'il n'avait jamais entendu celui-ci donner un ordre a qui 
que ce soit. Owen D. Young indiquait, proposait. II ne commandait 
jamais. Owen D. Young ne disait pas par exemple: 

« Faites ceci », «Faites cela »... «Ne faites pas ceci ou cela. ' Non, 
il annongait: « Vous pourriez etudier ceci »... « Pensez-vous que 
cela serait bien? » Apres avoir dicte une lettre, il interrogeait 
frequemment ses collaborateurs: «Qu'en pensez-vous ?» Quand 
on lui soumettait un texte a revoir, il suggerait: «Peut-etre 
vaudrait-il mieux tourner la phrase ainsi... » 

II avait toujours soin de laisser une certaine initiative a ses 
collaborateurs ; jamais il ne leur faisait sen- J tir de contrainte. II 
les laissait agir librement et progresser par leurs erreurs. 

Voila le genre d'attitude qui incite une personne a se corriger 
volontiers, qui menage sa fierte, lui donne le sentiment de son 
importance et le desir de cooperer au lieu de se rebeller. 

Un ordre trop brutal provoque chez votre interlocuteur une offense 
qui peut durer longtemps, meme si cet ordre est justifie. Dan 
Santarelli, enseignant dans une ecole professionnelle du Wyoming, 
nous a raconte comment I'un de ses etudiants avait barre le 
chemin; qui mene a I'un des ateliers de I'ecole en y garant sa 
voiture. Un professeur fit irruption dans la classe et d'un ton 
brusque demanda: « A qui appartient la voiture qui est garee en 
plein milieu de bailee? » Lorsqu le proprietaire de la voiture 
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repondit, le professeur hurla: « Enlevez-moi cette voiture sans 
perdre une minute, ou c'est moi qui vais le faire.» 

L'etudiant etait dans son tort. II n'aurait pas c garer sa voiture a 
cet endroit. Mais, a partir de jour-la, il en voulut au professeur 
pour sa reaction, et non seulement lui, mais tous ses camarades 
classe s'arrangerent pour lui mener la vie dure. 

Si le professeur avait agi differemment et demande plus 
aimablement: « A qui appartient la voiture qui se trouve dans 
I'allee? », puis suggere de la deplacer pour permettre aux autres 
voitures de circuler, l'etudiant I'aurait fait de bon coeur, et ni lui ni 
ses cama rades n'en auraient congu de rancune. 

Poser des questions rend non seulement un ordre plus acceptable 
mais stimule aussi la creativite de votre interlocuteur. Les gens 
accepteront probable ment plus facilement un ordre s'ils ont pris 
part a la decision qui est a son origine. 

Jan Mac Donald, de Johannesburg, directeur d'une petite usine qui 
fabriquait des pieces pour machines de precision, eut I'occasion de 
prendre une importante commande alors que I'atelier etait deja 
sur charge de travail. Le trop court delai de livraison aurait du 
I'empecher de I'accepter. 

Au lieu de harceler ses ouvriers pour qu'ils accelerent leur cadence 
et executent d'urgence le travail, il les reunit et leur explique la 
situation, il leur dit ce que cela representerait pour la compagnie 
et done pour eux, s'ils pouvaient livrer a temps cette commande. 
Puis il se met a leur poser des questions: 

«Pouvons-nous venir a bout de cette tache supplementaire?» 

«Quelqu'un a-t-il une idee sur la maniere de pro ceder?» 

« Y a-t-il moyen d'adapter notre emploi du temps a ce surcroTt de 
travail?» 
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Les employes proposerent plusieurs solutions et insisterent pour 
qu'il accepte la commande. Devant leur attitude positive, la 
commande fut acceptee, realisee et livree a temps. 

Un leader efficace appliquera le... 


PRINCIPE 25 

Posez des questions plutot que de donner des ordres directs 
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CHAPITRE 26 


COMMENT MENAGER L'AMOUR-PROPRE DE VOTRE 
INTERLOCUTEUR 


II y a quelques annees, la compagnie General Electric eut la tache 
epineuse de retirer a Charles Steinmetz ses fonctions de chef de 
service. Steinmetz, qui etait un genie en matiere d'electricite, etait 
incapable de diriger un service. Mais on craignait de I'offenser. II 
etait indispensable et d'une extreme susceptibilite. Alors, les 
directeurs de la compagnie lui donnerent un nouveau titre; ils le 
nommerent « ingenieur- conseil de la compagnie General Electric 
», ce qui etait tout simplement une appellation nouvelle pour le 
travail qu'il faisait deja. Puis ils nommerent quelqu'un d'autre pour 
diriger le service. 

Steinmetz etait heureux. Et les directeurs done! 

En agissant avec douceur, en permettant a cet homme de « 
sauver les apparences », ils etaient par venus a leurs lins, sans 
bruit et sans dommage. 

« Sauver la face! » Voila ce qui compte pour les humains! Voila ce 
qui est vital! Pourtant combien d'entre nous y songent, quand il 
s'agit des autres? Nous pietinons la sensibilite de nos semblables, 
nous imposons nos volontes, accusons, menagons; nous 
reprimandons devant temoins nos enfants ou nos employes, sans 
songer une minute aux reactions que nous provoquerons, il en 
faudrait si peu, pourtant, un instant de reflexion, quelques bonnes 
paroles, un effort sincere pour nous oublier et comprendre les 
autres, il en faudrait si peu pour adoucir les coups que nous 
sommes obliges de porter. 
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Souvenons-nous de cela la prochaine fois que nous aurons la 
detestable tache de licencier du personnel. 

«Ce n'est pas drole de congedier des employes. Mais etre congedie 
est encore moins drole. (Je cite une lettre de M. Marshall Granger, 
expert- comptable.) Notre activite est saisonniere. C'est pourquoi, 
des qu'arrive le mois de mars, nous devons mettre fin a une partie 
des contrats. 

« Jusqu'a ces derniers temps, flous nous y prenions ainsi pour 
annoncer la nouvelle au personnel licencie. 

«"Asseyez-vous monsieur Smith. En cette basse saison, nous 
n'avons plus de travail pour vous... Naturellement, vous etiez 
prevenu que ce n'etait la qu'un emploi temporaire, etc." 

«Les renvoyes eprouvaient malgre tout une forte deception. Ils 
avaient I'impression d'etre laisses pour compte et ne gardaient pas 
un tendre souvenir de la maison qui les avait si cavalierement 
traites. 

« J'ai decide recemment d'agir envers ces employes avec plus de 
tact et de consideration Je les ai appeles dans mon bureau un a 
un, apres avoir soigneuse ment reflechi a leur travail de I'hiver, et 
je leur ai parle ainsi: 

"Monsieur Smith, vous avez bien travaille (Si c'est vrai). Quand 
nous vous avons envoye a Newark, ce n'etait pas une mission 
facile et vous vous en etes tire a votre honneur; la maison est 
fiere de vous. Vous avez de I'etoffe, vous irez loin, quel que soit 
votre emploi. Nous avons confiance en vous et penserons a vous 
des que nous pourrons vous utiliser a nouveau. Nous ne vous 
oublions pas..." 

« L'effet produit est incomparablement meilleur. Nos employes 
partent sans amertume; ils ne se sentent pas trahis. Ils savent 
que, si nous avions de quoi les occuper, nous les garderions. Et, 
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quand nous les rappellerons, ils reviendront a nous avec 
empressement et gratitude. 

Au cours d'une seance de notre EntraTnement, deux participants 
discutaient des effets negatifs de la critique et des effets positifs 
de I'application du principe: « Laissez votre interlocuteur sauver la 
face. 

Fred Clark d'Harrisburg, en Pennsylvanie nous parla d'un incident 
survenu dans son entreprise. 

«Lors d'une reunion de production, un vice-president posa des 
questions pleines de sous-entendus un de nos chefs, a propos d'un 
procede de fabrication. Le ton de sa voix etait agressif et visait a 
mettre en evidence les erreurs de ce responsable. Comme celui-ci 
ne voulait pas se trouver dans une position genante devant ses 
collegues, il resta evasif dans ses reponses. Ce qui provoqua la 
colere du vice-president qui I'accusa de mentir. 

« Les bonnes relations de travail qui existaient avant cette 
rencontre furent detruites en quelques instants. A dater de ce joui 
ce chef de production, qui etait reellement un bon cadre, ne fut 
plus efficace. II nous quitta quelques mois plus tard pour aller 
travailler chez un concurrent ou, dit-on, il fait un excellent 
travail. » 

Une autre de nos participantes, Anna Mazzone, raconta comment 
un incident semblable s'etait pro duit a son travail, mais avec une 
approche et des resultats, 6 combien differents. On avait confie a 
Mme Mazzone, du service marketing, sa premiere mission 
importante : une etude de marche d'un nouveau produit. 

« Quand j'eus les resultats de I'etude, dit-elle, je fus effondree. 
J'avais commis une grave erreur dans mon estimation, il fallait 
recommencer toute I'etude... 
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« Bien pire, je n'avais pas le temps d'en discuter avec mon patron 
avant la reunion au cours de laquelle je devais presenter mon 
rapport sur le projet. 

« Quand je fus appelee pour faire ce rapport, je tremblais de peur. 
Mais je resolus de ne pas flancher pour ne pas m'attirer les 
remarques habituelles sur les femmes incapables d'assumer un 
poste de direction parce qu'elles ne maitrisent pas leurs emotions. 
Je fis un bref rapport, declarant qu'en raison d'une erreur de ma 
part, je devrais refaire I'etude avant la i prochaine reunion. Je 
m'assis, m'attendant a voir mon patron exploser. 

« II me remercia au contraire pour mon travail, et - remarqua qu'il 
n'etait pas rare de faire une erreur sur un nouveau projet. II etait 
persuade que ma nouvelle analyse serait precise et pleine 
d'enseignements pour notre societe. II m'assura devant tous mes 
collegues qu'il avait foi en moi, qu'il savait que j'avais fait de mon 
mieux. 

«Je quittai la reunion la tete haute et bien determinee a ne jamais 
laisser tomber mon patron.» 

Meme si nous avons raison et que notre interlocuteur a tort, en lui 
faisant perdre la face, nous detruisons son ego. 

Le grand pionnier frangais de I'aviation et celebre ecrivain Antoine 
de Saint-Exupery a ecrit: «Je n'ai pas le droit de dire ou de faire 
quelque chose qui diminue un homme a ses propres yeux. Ce qui 
compte, ce n'est pas ce que je pense de lui, mais ce que lui pense 
de lui-meme. Blesser un homme dans sa dignite est un crime. 

Un veritable leader suivra toujours le... 

. PRINCIPE 26 

Laissez votre interlocuteur sauver la face. 
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CHAPITRE 27 


COMMENT STIMULER LES HOMMES 


J'ai connu Pete Barlow. C'etait un montreur de chiens et de poneys 
dans les cirques. J'aimais beau coup voir Pete dresser ses chiens. 
Des que I'un d'eux montrait le plus petit progres, Pete le caressait, 
le felicitait, lui donnait de la viande, enfin faisait grand cas de sa 
reussite. 

Cette methode n'est pas nouvelle. El le est appliquee depuis des 
siecles par tous les dresseurs d'animaux. 

Pourquoi, je me le demande, ne nous montrons- nous pas aussi 
senses avec les hommes qu'avec les betes ? Pourquoi ne 
presentons-nous pas la friandise au lieu du fouet, le compliment 
au lieu du blame? Faisons comme Pete Barlow: reconnaissons 
les progres, si legers soient-ils, de ceux que nous voulons 
encourager. C'est ainsi que nous les stimulerons, que nous 
les engagerons a poursuivre leurs efforts. 

Dans un de ses livres, le psychologue Jess Lair fait le commentaire 
suivant : « L'eloge est comme le soleil pour I'esprit humain. Nous 
ne pouvons nous epanouir sans lui. Cependant, la plupart d'entre 
nous sommes prets a souffler sur les autres le vent glacial de la 
critique, bien plus qu'a leur rechauffer le coeur en les 
complimentant. » 

En faisant un retour en arriere, je revois comment quelques mots 
de louange ont suffi a changer ma vie. Ne pouvez-vous en dire 
autant ? L'histoire abonde en exemples ou l'eloge a fait des 
miracles. 
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En 1883 vivait a Naples un enfant de dix ans qui travaillait dans 
une usine. II revait de devenir chanteur. Malheureusement, son 
professeur I'avait decourage: «Tu n'as aucune voix, lui avait-il 
affirme. Quand tu chantes, on croit entendre grincer les 
persiennes.» Mais sa mere, pauvre paysanne, le consola. Elle le 
prit dans ses bras, lui dit qu'elle etait sure de son talent, I'assura 
qu'elle avait deja remarque un progres dans son chant. Elle 
travail la, se priva, marcha pieds nus pour payer les legons de 
musique de son fils... Les encouragements transformerent la vie 
de ce gargon. Vous avez sans doute entendu parler de lui: il se 
nommait Caruso. 

Au siecle dernier, un jeune homme de Londres aspirait a devenir 
ecrivain. Mais tout semblait contrarier son desir. II n'avait regu 
qu'une instruction rudimentaire; son pere avait ete emprisonne 
pour dettes, et lui-meme etait tres pauvre ; il connaissait souvent 
la faim. Enfin, il trouva un emploi ; cela consistait a coller des 
etiquettes sur des flacons de colorant, dans un entrepot infeste de 
rats. Le soir venu, il dormait dans une affreuse mansarde en 
compagnie de deux voyous des bas-fonds de Londres. II avait si 
peu confiance en sa valeur et craignait tant les moqueries qu'il 
attendait la nuit noire pour aller secretement porter ses manuscrits 
dans la boTte aux lettres. L'un apres I'autre, ceux-ci etaient 
refuses. Enfin, vint le grand jour: I'une de ses histoires fut 
acceptee. On ne lui offrait aucune remuneration, c'est vrai. Mais 
peu lui importait. L'editeur le felicitait! Quelqu'un reconnaissait son 
talent! II etait si transports qu'il dSambula par les rues avec des 
larmes de joie. 

A partir de ce moment, I'espoir et la confiance le gagnerent, et son 
avenir fut transforme. Mais, sans cet encouragement, il aurait 
peut-etre continue a travailler toute sa vie dans un entrepot. Cet 
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homme ne vous est pas inconnu, lui non plus: il s'appelait Charles 
Dickens. 

Un demi-siecle plus tard, un autre jeune Londonien travaillait dans 
un magasin de draperies. II se levait a cinq heures du matin, 
balayait la boutique et trimait quatorze heures par jour. II execrait 
son travail. Au bout de deux ans, il n'y tint plus, et, un matin, 
partit de la maison sans attendre le petit dejeuner; il parcourut 
plus de vingt kilometres et arriva chez sa mere, qui etait 
gouvernante dans une propriete. 

II lui fit part de son desespoir, pleura, supplia, jura de se tuer si on 
le forgait a demeurer dans cette boutique... Puis il ecrivit une 
longue lettre a son vieux maitre d'ecole, lui avouant qu'il etait a 
bout, qu'il ne voulait plus vivre. Le maitre lui adressa une reponse 
reconfortante, dans laquelle il lui disait qu'il I'avait toujours juge 
tres intelligent, capable de grandes choses et destine a une vie 
meilleure, et lui offrait, en terminant, un emploi d'instituteur. 

Ces bonnes paroles, ces quelques eloges suffirent a transformer 
I'avenir du jeune homme, et eurent une profonde repercussion sur 
la litterature anglaise. Depuis cette epoque, en effet, le heros de 
cette histoire a ecrit soixante-dix-sept livres et gagne par sa plume 
une veritable fortune. Vous connaissez peut- etre son nom : c'est 
H. G. Wells. 

Complimenter au lieu de critiquer resume I'enseignement de B. F. 
Skinner. Ce grand psychologue a demontre, en en faisant 
I'experience sur des animaux comme sur des humains, que lorsque 
la critique est reduite au minimum et le compliment accentue, ce 
qu'il y a de positif chez I'etre humain se trouve renforce, et ce qui 
est negatif s'en trouve affaibli parce qu'on n'y prete pas attention. 

John Ringelspaugh de Rocky Mount, en Caroline du Nord, a utilise 
ce principe avec ses enfants. Comme dans beaucoup de families, 


243 



la principale forme de communication entre parents et enfants 
consistait a hausser le ton en permanence. Et, comme c'est 
souvent le cas, le comportement des enfants, comme celui des 
parents, au lieu de s'ameliorer, empirait un peu plus chaque jour. 

II semblait n'y avoir aucune solution. 

M. Ringelspaugh decida alors d'appliquer les principes de notre 
EntraTnement pour mettre un terme a cette situation. 

«Ma femme et moi etions resolument decides a essayer de les 
complimenter plutot que de les critiquer. Ce ne fut pas facile car 
nous ne voyions que ce qu'ils faisaient de mal. II nous fut meme 
difficile de trouver quelque chose a complimenter dans leur 
comportement. Nous y parvinmes et, les deux premiers jours, ils 
cesserent de faire ce qui nous contrariait le plus. Puis, petit a petit, 
d'autres defauts disparurent. Ils commencerent a tirer profit des 
compliments que nous leur faisions. Ils se mirent meme a reparer 
leurs erreurs. Nous n'en croyions pas nos yeux. Bien sur, ce ne fut 
pas permanent, mais, une fois les choses stabilisees, leur 
comportement devint tout de meme meilleur. II ne fut plus 
necessaire de reagir comme nous le faisions auparavant. Les 
enfants agissaient plutot bien. » Voila le resultat que vous pouvez 
obtenir en louant le moindre progres chez vos enfants plutot qu'en 
condamnant les erreurs. 

Keith Roper de Woodland Hills, en Californie, a applique ce principe 
avec un de ses employes. Un travail d'une exceptionnelle qualite 
avait ete execute dans son imprimerie par un nouvel ouvrier 
imprimeur qui, d'autre part, avait du mal a s'adapter a son poste. 
Son superieur estimait qu'il avait une attitude negative et qu'il 
fallait serieusement songer a se passer de ses services. 

Mis au courant de cette situation, M. Roper se rendit lui-meme a 
I'atelier pour converser avec le jeune homme. II lui dit quelle avait 
ete sa satisfaction en recevant son travail et souligna que c'etait le 


244 



meilleur que cet atelier avait realise depuis longtemps. II lui en 
expliqua precisement les raisons en insistant sur ce qu'une 
collaboration comme la sienne representait pour son entreprise. 

En I'espace de quelques jours, il se produisit un changement 
complet. Ce jeune imprimeur parla a plusieurs de ses collegues de 
la conversation qu'il avait eue avec son patron, se felicitant qu'il y 
ait quelqu'un, dans cette entreprise, pour apprecier le travail bien 
fait. II devint a partir de ce jour-la un ouvrier loyal et devoue. 

M. Roper ne s'etait pas contente de le complimenter et de lui dire: 
«Vous avez fait du bon travail. 

II lui avait explique en quoi son travail se distinguait des autres. II 
ne s'agissait pas d'une vague flatterie, mais d'un compliment 
dument motive, et par consequent plein de signification. Tout le 
monde aime etre felicite, mais le compliment n'est apprecie que 
s'il repose sur des faits precis. II est alors ressenti comme sincere, 
et non plus destine simplement a faire plaisir. 

Souvenez-vous que nous avons grand besoin de compliments et 
de consideration, et que nous ferons tout pour nous les attirer. 
Mais personne n'apprecie I'hypocrisie. Personne n'apprecie la 
flatterie. 

Je le repete: les methodes exposees dans ce livre ne reussiront 
que si elles sont sinceres et viennent du coeur. Ce que je 
preconise, ce n'est pas une serie de «trucs ». C'est une nouvelle 
maniere de vivre. 

Si nous savons reveler leurs tresors caches a ceux qui nous 
entourent, nous ferons beaucoup plus que les influencer ou les 
stimuler. Nous les ferons progresser et se metamorphoser. 

Void ce qu'en dit le professeur William James, doyen de Harvard 
et sans doute le plus grand psychologue americain: « Compares a 
notre potentiel, nous ne sommes qu'a demi eveilles. Nous 


245 



n'utilisons qu'une faible partie de nos ressources physiques et 
mentales. L'etre humain vit bien en dega de ses capa cites. II 
possede des tresors de talents qu'il laisse dormir.» 

Vous qui lisez ou relisez ces lignes, vous possedez forcement des 
capacites que vous laissez en sommeil ou, du moins, que vous 
n'exploitez pas au maximum. Parmi elles, se trouve la puissance 
quasi magique de stimuler les autres par vos encouragements 
sinceres et de leur faire connaitre les talents qui sommeillent en 
eux. 

Les talents se fanent sous la critique. Ils fleurissent et fructifient 
avec I'encouragement. 


PRINCIPE 27. 

Louez le moindre progres et louez tout progres. 
Faites cela chaleureusement et genereusement. 
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CHAPITRE 28 


COMMENT INCITER L'AUTRE A SE DEPASSER 


Que faites-vous quand une personne, qui travaillait bien, se met a 
negliger son travail ? Vous pouvez la renvoyer, mais cela ne resout 
rien. Vous pouvez la blamer et elle vous en gardera de la rancune. 
Henry Henke, chef d'atelier de reparation chez un gros 
concessionnaire en camions, a Lowell, dans I'Indiana, a sous sa 
responsabilite un mecanicien dont le travail est devenu mediocre. 
Au lieu de le renvoyer ou de le menacer, M. Henke I'appelle dans 
son bureau et lui parle en toute amitie. 

«B i 11, lui dit-il, tu es un bon mecanicien. Cela fait longtemps que tu 
fais ce travail. Tu as repare de nombreux vehicules a la 
satisfaction des clients. En fait, nous avons regu beaucoup de 
compliments surton travail. Pourtant, ta cadence s'est ralentie 
depuis quelque temps et la qualite de ton travail n'est plus ce 
qu'elle etait. Justement parce que dans le passe tu as ete un 
mecanicien remarquable, je suis sur que tu ne m'en voudras pas 
de te parler franchement, et peut-etre qu'ensemble nous pourrons 
trouver une solution a ce probleme. » 

Bill repond qu'il ne s'est pas rendu compte d'une baisse de son 
efficacite, assure son superieur que le travail est toujours dans ses 
cordes et qu'il essaiera d'etre plus performant a I'avenir. 

La-t-il fait ? Bien sur. Pour honorer le compliment et meriter sa 
bonne reputation, il ne pouvait faire autrement. 

Samuel Vauclain, president de la Baldwin Loco motive Works, 
disait: «II est facile de mener les hommes quand ils vous 
respectent et quand vous leur montrez votre estime pour leurs 
capacites. » 
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En somme, si vous desirez developper une certaine qualite chez un 
individu, agissez comme si cette qua lite etait deja un de ses traits 
dominants. Shakespeare disait: « Si une vertu vous fait defaut, 
feignez de la posseder. » Feignez, vous aussi, de croire a 
I'existence de telle ou telle vertu chez la personne que vous voulez 
perfectionner. Affirmez ouvertement votre confiance en elle. 
Donnez-lui une belle reputation a justifier, et elle fera des efforts 
prodigieux pour eviter de demeriter a vos yeux. 

Dans son livre: Souvenirs: Ma vie avec Maeter iinck, Georgette 
Leblanc rapporte la transformation etonnante d'une humble 
Cendrillon en Belgique. 

Elle raconte: « Une serveuse m'apportait mes repas d'un hotel 
voisin. On I'appelait "Marie la Plongeuse". Elle avait les yeux 
bigles, les jambes arquees, pauvres de corps autant que d'esprit. 

« Un jour, tandis qu'elle tenait mon plat de macaronis dans ses 
mains rouges, je lui dis a brule- pourpoint: "Marie, vous ne 
connaissez pas les tresors qui sont en vous." 

«Habituee a cacher ses emotions, Marie attendit quelques instants, 
muette, petrifiee. Puis elle posa le plat sur la table, soupira et dit 
ingenument: 

"Madame, je ne I'aurais jamais cru." Elle ne douta pas, ne posa 
pas une question. Elle rentra simple ment dans la cuisine et repeta 
ce que j'avais dit. 

« La puissance de I'espoir est telle que personne ne se moqua 
d'elle. A partir de ce moment, on lui marqua meme une certaine 
consideration. Mais c'est en I'humble Marie elle-meme que se 
produisit le changement le plus curieux. Persuadee qu'elle etait le 
tabernacle de merveilles invisibles, elle commenga a 
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prendre soin de son visage et de son corps avec tant duplication 
que sa jeunesse oubliee se mit a fleurir et couvrit de son eclat sa 
nature ingrate. 

«Deux mois plus tard, au moment de mon depart, elle annongait 
son prochain mariage avec le neveu du "chef"... "Je vais etre une 
dame", me dit-elle, et elle me remercia. II avait suffi d'une seule 
petite phrase pour transformer sa vie. » 

Georgette Leblanc avait donne a Marie la Plongeuse une reputation 
a meriter, et cette reputation avait fait d'elle une autre femme. Bill 
Parker, agent commercial dans I'agroalimentaire a Daytona Beach, 
en Floride, etait enthousiasme par la nouvelle gamme de produits 
que sa compagnie introduisait sur le marche. Quelle ne fut pas sa 
deception de se les voir refuses par le directeur d'un grand 
supermarche. Ce refus lui etant reste sur le coeur, il decida de 
tenter a nouveau sa chance et de retourner au magasin avant de 
rentrer chez lui, ce soir-la. 

«Jack, dit-il, depuis que je vous ai quitte ce matin, j'ai compris que 
je ne vous avais pas donne une image assez precise de notre 
nouvelle gamme de pro duits. Je vous serais reconnaissant de 
m'accorder un peu de votre temps pour que je puisse vous donner 
plus de details. Je sais que vous etes toujours pret a ecouter et 
que vous etes capable de changer d'avis quand les faits le 
justifient. 

Comment Jack aurait-il pu refuser, avec une pareille reputation a 
meriter? 

Un matin, le docteur Martin Fitzhugh, dentiste a Dublin, en 
Irlande, regut un choc lorsque I'une de ses patientes lui fit 
remarquer que son porte gobelet en metal n'etait pas tres propre. 

II est vrai que la patiente se ringait la bouche avec le gobelet en 
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car ton et non avec son support, mais un dentiste se doit d'utiliser 
un equipement impeccable. 

Apres le depart de sa cliente, le docteur Fitzhugh ecrit un mot a 
Bridgit, sa femme de menage, qui vient nettoyer son cabinet deux 
fois par semaine: 

Ch ere Bridgit > 

Je vous vois rarement, mais je tiens a vous remercier pour votre 
excellent travail. A propos, j'ai pense que deux heures deux fois 
par semaine ne suffisaient peut-etre pas pour faire tout ce que je 
vous demande et vous attarder a de petits details , comme astiquer 
le porte gobelet, par exemple. Vous pourriez, si vous le souhaitez, 
faire de temps a autre une demi-heure supplementaire que je vous 
reglerais, naturellement. 

«Le lendemain, en arrivant, raconte le docteur Fitzhugh, je vois 
que mon bureau et mon fauteuil Ont ete parfaitement astiques. En 
entrant dans le cabinet, je remarque que le porte gobelet est 
impeccable ment propre. J'ai donne a ma femme de menage une 
reputation a meriter et cela a suffi a decupler ses efforts. A-t-elle 
reclame du temps Supplementaire? Pas du tout.» 

Quand Mme Ruth Flopkins, institutrice a Brooklyn, regarda la liste 
de ses eleves le jour de la rentree, I'anxiete vint temperer son 
enthousiasme et sa joie. Elle allait avoir Tommy dans sa classe, 
cette annee, I'eleve qui avait la plus mauvaise reputation de 
I'etablissement. Son institutrice, I'annee precedente, n'avait cesse 
de se plaindre de lui a ses collegues, au directeur et a tous ceux 
qui desiraient I'entendre. II etait infernal et causait tous les 
problemes de discipline de la classe. II cherchait la bagarre avec 
les autres gargons, taquinait les filles et se montrait impertinent 
avec la maitresse. Son seul point fort etait sa capacite a apprendre 
et a travailler rapidement. 
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Mme Hopkins decida de s'attaquer au « cas» Tommy sans tarder. 
En accueillant ses nouveaux eleves, elle fit a chacun un 
compliment. « Rose, quelle jolie robe tu portes la! » «Alicia, il 
parait que tu fais de beaux dessins. » En arrivant a Tommy, elle le 
regarda droit dans les yeux et lui dit: «Tommy, je sais que tu es 
toujours en tete. Je compte sur toi pour m'aider a faire de cette 
classe la meilleure huitieme de I'annee. » Elle insista encore les 
premiers jours, le complimentant sur ce qu'il faisait et soulignant 
le bon eleve qu'il etait. Avec une telle reputation a meriter, I'enfant 
ne pouvait la decevoir. C'est ce qui est arrive. 

Si vous voulez exceller dans le role difficile de leader qui veut 
modifier I'attitude ou le comportement des autres, utilisez le... 


PRINCIPE 28 

Donnez une belle reputation a meriter. 
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CHAPITRE 29 


COMMENT FAVORISER LES PROG RES 


Un quadragenaire de mes amis se fianga recemment, et sa future 
epouse I'engagea a prendre quelques legons de danse. 

«Dieu sait si j'avais besoin d'entrainement, me confia-t-il par la 
suite. Je dansais a la mode d'il y a vingt ans. Mon premier 
professeur ne me dissimula pas la verite: je devais oublier ce que 
j'avais appris autrefois et tout reprendre a zero. Elle me 
decouragea completement. 

«J'ai pris un autre professeur de danse qui m'a plu. Elle m'a 
simplement dit que mon style etait peut-etre demode mais que les 
bases etaient bonnes, et elle m'a assure que je n'aurais aucune 
difficulty a apprendre quelques nouveaux pas. Si la premiere 
m'avait ote tout desir d'apprendre, en soulignant mes defauts, la 
deuxieme fit tout le contraire. Elle ne cessa d'admirer mes progres 
tout en negligeant mes fautes. "Vous avez d'instinct le sens du 
rythme", me disait-elle. Mon bon sens me dit que j'ai toujours ete 
un mediocre danseur. Pourtant, tout au fond de mon coeur, j'aime 
a croire que, peut-etre, elle le pensait. 

«Quoi qu'il en soit, je danse beaucoup mieux depuis qu'elle m'a 
fait croire que j'avais le sens du rythme. C'est cela qui m'a 
stimule, m'a donne espoir et m'a pousse a me perfectionner » 

Dites a votre enfant, a votre conjoint ou a votre collaborateur qu'il 
est stupide, qu'il n'a aucune disposition pour tel travail ou tel jeu, 
qu'il le fait mal, qu'il n'y entend rien, et vous detruisez en lui tout 
desir de se perfectionner. Mais essayez la methode opposee: 
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dispensez genereusement les encouragements ; arrangez-vous 
pour que la tache a accomplir semble facile ; montrez a celui 
que vous voulez stimuler que vous avez confiance en ses 
capacities; dites-lui qu'il possede un talent qu'il ne soupgonne 
pas... et il s'exercera jusqu'au petit jour s'il le faut. 

Le conferencier Lowell Thomas, grand specialiste des relations 
humaines, utilisait cette technique. II vous donnait confiance en 
vous et vous insufflait courage et foi. J'ai passe recemment un 
week-end avec lui et Mme Thomas. Tandis que les buches 
crepitaient dans la cheminee, on m'invita a m'asseoir a la table de 
bridge. Une partie de bridge? Oh! non! Non, non. Je ne connaissais 
rien au bridge. Ce jeu avait toujours ete pour moi un mystere. 

Non, non! Impossible! 

« Mais voyons, Dale, me dit mon ami. Ce n'est rien du tout, le 
bridge. II suffit d'avoir de la memoire et du jugement. Vous avez 
beaucoup etudie la memoire. C'est tout a fait votre domaine. 
Essayez, vous saurez tres vite. » 

Et, presto! sans meme avoir pu realiser ce qui m'arrivait, je me 
trouvais assis, pour la premiere fois de ma vie, devant une table 
de bridge. II avait suffi, pour me decider, qu'on me dise que j'avais 
des dis positions pour ce jeu et qu'on m'en montrat la facilite. 

Ely Culbertson, dont les livres sur le bridge ont connu un succes 
extraordinaire et ont ete traduits en douze langues, m'a avoue 
que, s'il est devenu un professionnel de ce jeu, c'est uniquement 
grace a I'encouragement d'une femme. 

II avait essaye toutes sortes de metiers. Mais jamais I'idee ne lui 
etait venue d'enseigner le bridge. Non seulement il etait mediocre 
joueur; mais encore 

il etait obstine et si ergoteur que personne ne voulait jouer avec 
lui. 
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C'est alors qu'il rencontra Josephine Dillon, jolie fille qui donnait 
des legons de bridge. II I'aima et I'epousa. Elle avait observe avec 
quel soin il analysait ses cartes et elle le persuada qu'il avait pour 
le bridge des dispositions merveilleuses, insoupgonnees. C'est ce 
compliment, et rien d'autre, affirma- t-il, qui fut a I'origine de sa 
carriere. 

Clarence M. Jones, I'un des animateurs de notre EntraTnement a 
Cincinnati, Ohio, nous a raconte comment en I'encourageant, en 
faisant en sorte que I'erreur semble facile a corriger, il a reussi a 
provoquer un changement complet dans la vie de son fils. 

«En 1970, mon fils David, alors age de quinze ans, est venu vivre 
avec moi a Cincinnati. II avait mene une vie dure. En 1958, une 
profonde blessure a la tete, lors d'un accident de voiture, lui avait 
laisse sur le front une vilaine cicatrice. Jusqu'a quinze ans, sa 
scolarite s'etait passee dans des classes speciales pour enfants 
retardes. Sans doute a cause de sa cicatrice, I'administration de 
I'ecole considerait que son cerveau avait ete touche et ne 
fonctionnait pas normalement. II avait deux ans de retard et ne 
savait pas ses tables de multiplication. 

«Un point positif toutefois: il s'interessait beau coup aux appareils 
de radio et de television. II voulait devenir reparateur de T.V. Je 
I'encourageai dans cette voie et lui fis remarquer qu'il avait besoin 
des mathematiques pour obtenir le diplome necessaire a cette 
qualification. Je decidai de I'aider a progresser dans cette matiere. 

«Nous nous sommes procure quatre jeux de fiches : multiplication, 
division, addition et soustraction. A mesure que nous progressions, 
nous mettions les bonnes reponses d'un cote et les mauvaises de 
I'autre. Quand David fournissait une mauvaise reponse, je lui 
indiquais la bonne, puis plagais la fiche dans le paquet"a refaire", 
et ainsi de suite jusqu'a ce qu'il n'en reste plus. Je mettais en 
valeur chacune de ses reponses justes, surtout quand 
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precedemmerit la reponse avait ete fausse. Tous les soirs, nous 
reprenions le paquet a refaire jusqu'a ce qu'il ne reste plus de 
fiches. 

«Chaque soir, nous minutions I'exercice au chrono. Je lui promis 
que, s'il me donnait toutes les reponses en huit minutes, nous 
arreterions I'exercice. Ceci semblait etre un objectif possible a 
atteindre. Le premier soir, il lui fallut cinquante-deux minutes, le 
deuxieme soir quarante-huit, puis quarante-cinq, quarante- 
quatre, quarante et une, puis au-dessous de quarante minutes. 
Nous fetions chaque progres. J'appelais ma femme, nous 
I'embrassions tous les deux et nous nous mettions tous trois a 
danser de joie. A la fin du mois, toutes ses reponses etaient 
correctes en moins de huit minutes. Chaque fois qu'il faisait un 
leger progres, il demandait a tout recommencer. II avait fait une 
decouverte fantastique : apprendre etait facile et amusant. 

«Naturellement, il fit de reels progres en maths. Etonnante, la 
facilite avec laquelle on progresse en maths quand on sait 
multiplier II s'etonna lui-meme en rapportant un B a la maison. 
Cela ne lui etait jamais arrive auparavant. D'autres changements 
se produisirent avec la meme incroyable rapidite. II se mit a 
developper ses talents naturels pour le dessin. Plus tard, au cours 
de I'annee, son professeur de technologie le chargea meme de 
faire une exposition. II choisit de fabriquer une serie tres complexe 
de modeles reduits pour demontrer I'effet des leviers. Cela 
demandait de I'habilete, non seulement pour les croquis et la 
maquette, mais aussi pour les mathematiques appliquees. Son 
exposition lui rapporta le premier prix a la foire de la science de 
son ecole ; il fut meme admis a participer au concours de la ville 
de Cincinnati ou il remporta le troisieme prix. 

«Voila un enfant qui avait ete recale deux annees de suite, a qui 
on avait dit que son cerveau avait ete endommage, un enfant que 
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ses camarades traitaient de Frankenstein dont le cerveau avait fui 
par sa blessure a la tete Et il decouvrait qu'il pouvait vraiment 
apprendre et creer. Le resultat? De la quatrieme a I'universite, il 
figura regulierement au tableau d'honneur. Apres avoir compris 
qu'apprendre etait facile, sa vie entiere en fut changee. » 

Si vous voulez aider les autres a progresser, rappelez-vous le... 


PRINCIPE 29 

Encouragez. Que I'erreur semble facile a corriger. 
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CHAPITRE 30 


COMMENT MOTIVER 


On etait en 1915. Depuis plus d'un an, les nations d'Europe 
s'entretuaient dans le plus effroyable mas sacre jamais vu. 
L'Amerique etait plongee dans la consternation. Pourrait-on jamais 
retablir la paix? Nul ne le savait. Cependant, Wilson etait resolu a 
faire un effort pour y parvenir. II allait envoyer un emissaire pour 
tenir conseil avec les dirigeants europeens. 

William Jennings Bryan, I'apotre de la paix, brulait de partir. II 
entrevoyait la possibility de servir une grande cause et de rendre 
son nom immortel. Mais Wilson choisit un autre homme, le colonel 
House, son ami intime. Et c'est a ce dernier qu'incomba le difficile 
devoir d'annoncer la nouvelle a Bryan. 

II rapporta I'entrevue dans son journal: 

«Bryan se montra fort desappointe quand il sut que j'etais charge 
de la mission qu'il convoitait. 

« Je repondis que le President etait d'avis qu'il serait peu prudent 
de rendre cette demarche officielle. Or, si Bryan partait, sa 
personnalite fort connue attirerait /' attention , on se demanderait 
pourquoi il etait venu...» 

«Vous etes trop important pour cette mission », voila ce qu'il 
laissait entendre. Et Bryan fut satisfait. 

Adroit et experimente, le colonel House mettait en pratique I'un 
des grands principes qui regissent les rapports des hommes entre 
eux: Faites en sorte que les autres soient heureux de faire ce que 
vous suggerez. 


257 



Quand Wilson invita McAdoo a faire partie de son cabinet, il 
observa aussi ce principe, et, pourtant, ce qu'il proposait n'etait 
pas un sacrifice, mais, au contraire, un immense honneur. II agit 
de telle sorte que I'autre se sentit doublement flatte. Laissons 
McAdoo raconter I'episode: 

«Wilson me dit qu'il serait tres heureux si je voulais bien accepter 
le portefeuille de secretaire du Tresor. II avait une maniere 
exquise d'exprimer les choses: il me donnait I'impression qu'en 
acceptant ce grand honneur, c'etait encore moi qui lui ferais une 
faveur. » 

Les hommes d'Etat et les diplomates ne sont pas les seuls a 
appliquer le principe «Rendez les autres heureux de faire ce que 
vous suggerez ». Dale 0. Ferrier de Fort Wayne, dans I'lndiana, a 
raconte comment il a encourage un de ses jeunes enfants a 
accomplir de bonne grace les corvees dont on le chargeait: 

L'une de ces corvees consistait a ramasser les poires pour que la 
personne chargee de tondre la pelouse n'ait pas a s'arreter sous 
les poiriers pour les enlever. II n'aimait pas ce travail et il lui 
arrivait sou vent, soit de ne pas le faire du tout, soit de le faire si 
mal que, pour couper I'herbe, il fallait quand meme s'arreter et 
ramasser les poires oubliees. Pour eviter un affrontement, je lui 
dis un jour: "Jeff, je te pro pose un marche. Pour chaque panier de 
poires que tu ramasseras, je te donnerai un dollar. Mais si, ton 
travail termine, je trouve encore des poires par terre, je t'enleverai 
un dollar par poire. Qu'est-ce que tu en dis ?" Comme c'etait a 
prevoir, non seulement il ramassa toutes les poires mais je dus le 
surveiller pour qu'il n'en cueille pas dans les arbres afin d'en 
remplir ses paniers 

Je connais un orateur qu'on invite de tous cotes a donner des 
conferences. Comme il ne peut satisfaire tout le monde, il est 
constamment oblige de refuser, mais il le fait d'une maniere si 
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habile que le solliciteur s'en va content malgre tout. Comment 
opere- t-il? Evidemment, il ne se borne pas a dire qu'il est 
surcharge de travail, etc. Non. Apres avoir exprime ses 
remerciements et le regret de ne pouvoir acceder a la demande 
formulee, il s'empresse de suggerer un remplagant. En somme, il 
ne laisse pas a I'interesse le temps d'eprouver une deception. II 
fait vite devier sa pensee vers I'autre conferencier. Gunther 
Schmidt, participant a notre EntraTne ment en Allemagne, nous 
raconta qu'une employee de son magasin negligeait de placer 
correctement sur les rayons les etiquettes de prix. Cela creait un 
desordre dont les clients se plaignaient. Remarques et 
remontrances n'y faisaient rien. Finalement, 

M. Schmidt la convoqua dans son bureau, lui annonga qu'il la 
nommait responsable des etiquettes pour tout le magasin et qu'a 
I'avenir elle devrait veiller a un etiquetage correct des rayons. 
Cette pro motion changea radicalement son attitude et, depuis ce 
jour, elle s'acquitta parfaitement de ses fonctions. 

Pour modifier une attitude ou un comportement, il est utile de 
garder en memoire les points suivants: 


1. Soyez sincere. Ne faites pas de fausses promesses. Oubliez 
votre propre interet et concentrez- vous sur I'interet de votre 
interlocuteur. 


2. Sachez exactement ce que vous voulez que votre 
interlocuteur fasse. 


3. Mettez-vous a la place de votre interlocuteur. Demandez- 
vous ce qu'il veut reellement. 
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4. Considerez les avantages que votre interlocuteur peut 
retirer en accomplissant ce que vous lui proposez. 


5. Faites que ces avantages soient en accord avec les desirs 
de votre interlocuteur. 


6 . Quand vous faites votre proposition, formulez-la de telle 
maniere que votre interlocuteur comprenne qu'il va en 
retirer un avantage personnel 


Bien sur, nous pourrions donner un ordre direct du style: «John, 
nous recevons des clients demain et il faut absolument que le 
bureau soit propre. Alors, passez le balai, rangez les papiers sur 
les etageres et faites briller les tables. » Nous pouvons aussi 
exprimer la meme idee en montrant a John le bien fait qu'il peut 
en retirer. « John, nous avons un travail a terminer sans perdre 
une minute. Je dois recevoir quelques clients demain. J'aimerais 
leur montrer le bureau, mais il est en triste etat. Si vous pouviez 
balayer, ranger les dossiers sur les etageres, faire briller les 
tables, nous serions plus credibles et vous auriez contribue a la 
bonne image de I'entre prise. » 

John ne sera peut-etre pas tres heureux de faire ce que vous lui 
proposez, mais plus heureux tout de meme que si vous n'aviez pas 
mentionne ces avantages. A supposer que John soit fier du 
magasin et ait a coeur de contribuer a I'image de marque de 
I'entreprise, il y a de fortes chances pour qu'il coopere. 

II serait naif de croire que vous obtiendrez toujours de cette fagon 
une reaction favorable. Mais si vous n'augmentez vos succes que 
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de dix pour cent, vous etes tout de meme un leader dix pour cent 
plus efficace — ce qui, pour vous, est un avantage certain. 

Vous trouvez cela pueril? Peut-etre. C'est aussi la remarque que 
Ton fit a Napoleon lorsqu'il fonda la Legion d'honneur, distribua 
quinze mille croix a des soldats, donna le grade de « marechal de 
France» a dix-huit de ses generaux et le nom de «Grande Armee» 
a ses troupes. A ceux qui se moquaient de lui parce qu'il 
recompensait ses rudes veterans par des « hochets », il repondit : 
« Les hommes sont gouvernes par des hochets. » 

Sachons, comme Napoleon, dispenser les titres et I'autorite, et 
nous obtiendrons les memes resultats que lui. 

Mme Gent, une de mes amies dont je vous ai deja parle, avait, 
devant sa maison, une belle pelouse que des garnements 
s'amusaient a pietiner et a ravager. Reprimandes, menaces, 
cajoleries, rien n'y faisait. Alors, elle usa d'un autre stratageme. 
Elle appela le plus enrage des coupables, le promut « detective » 
et le chargea de chasser de sa pelouse tous les intrus, quels qu'ils 
fussent. Du coup, elle avait resolu le probleme. Le « detective » 
alia meme jusqu'a faire un feu derriere la maison, y fit chauffer a 
blanc une petite barre de fer, et menaga de bruler le premier 
gargon qui oserait marcher sur la pelouse! 

II avait manifestement pris son role — un peu trop — a coeur... 

Les autres vous suivront plus facilement si vous utilisez le... 


PRINCIPE 30 

Rendez les autres heureux de faire ce que vous suggerez. 


DALE CARNEGIE TRAINING ® 

LEADER MONDIAL DE LA FORMATION CONTINUE 
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Carnegie organise regulierement des seminaires aux seins de 
petites, moyennes et grandes entreprises, pour des equipes de 
cadres, dirigeants, commerciaux, ingenieurs... Le developpement 
de nos programmes est certifie ISO 9001. 

Le programme Communication & Leadership » concerne toute 
personne dynamique desirant progresser: de I'apprenti au P. D. 

G., de I'etudiant au retraite, avocat et demandeur d'emploi, mere 
au foyer et depute, secretaire et ingenieur, juriste et commercial... 
dans une variete enrichissante. 

Les methodes selectionnees sont pratiques et efficaces pour 
developper des competences utiles tous les jours. Les stages sont 
organises dans 75 pays, avec des principes communs et des 
adaptations culturelles. 

Ils sont recommandes par les anciens participants, les 
professionnels des ressources humaines et par 2 500 universites 
dans le monde, dont Harvard et Stanford, qui donnent des Unites 
de Valeur pour les diplomes Carnegie. 

L'evaluation est faite par la Division Qualite de Motorola, qui 
mesure la satisfaction des stagiaires a plus de 95 %. 

Pour pouvoir participer a I'un de ces stages, prenez contact avec 
I'organisme proposant les programmes Dale Carnegie ® dans 
votre pays ou region. 
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